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EINLEITUNG

Seit der Liberalisierung der Gas- und Elektrizitatsmarkte am 1-Januar 2007 kdnnen alle Haushaltskunden vom Versorger
ihrer Wahl beliefert werden.

Da der Zugang zu Energie flr die Gesamtheit der Bevolkerung als Notwendigkeit erscheint, muss der Gedanke des freien
Marktwettbewerbs, der mit der Liberalisierung einhergeht, mit Regeln und Vorkehrungen bewehrt werden. Deswegen hat
der Gesetzgeber den Versorgern und Verteilnetzbetreibern (VNB) in verschiedenen Bereichen Verpflichtungen
offentlichen Dienstes - nachstehend als VAD bezeichnet - auferlegt. Ihre Ziele sind insbesondere die Verbesserung des
Funktionsweise des Energiemarktes, die Sicherstellung der Versorgung und der Schutz des Konsumenten und der
Umwelt.

Die V6D sind umfassend und kdnnen in verschiedene Kategorien je nach verfolgtem Ziel unterschieden werden:

- die VoD, deren Ziel es ist, die Funktionsweise der Markte in kommerzieller, technischer und organisatorischer
Hinsicht sicherzustellen, welche mit der Funktionsweise der Markte in den anderen Mitgliedstaaten vereinbar
sein muss,

- die VoD betreffend den Kundendienst,

- die VoD mit sozialem Charakter (weiter unten beschrieben),

- die VD fir die Sensibilisierung der Kunden zur rationellen Energienutzung und fir den Einsatz erneuerbarer
Energien,

- die VD betreffend den Umweltschutz,

- die VoD fir die Wartung und Verbesserung der Energieeffizienz der 6ffentlichen Beleuchtungsanlagen,

- die VoD fur die Sicherstellung der Lieferung von Informationen beziglich der Liberalisierung des
Energiemarktes an die Kunden.

Die CWaPE wurde von der Wallonischen Regierung damit betraut, die Einhaltung und effektive Anwendung dieser V6D
durch die Marktteilnehmer zu Uberwachen. Innerhalb der CWaPE ist die sozio-6konomische Direktion in
Zusammenarbeit mit den anderen Direktionen fiir die Uberwachung dieses Auftrags zustandig.

Die Wallonische Reglementierung sieht vor, dass die CWaPE alljahrlich einen detaillierten Bericht Uber die Ausfiihrung
der VOD erstellen muss. Der vorliegende Bericht soll dieser Verpflichtung gerecht werden, indem er sich hauptsachlich
auf die V6D mit sozialem Charakter konzentriert.

Dieser Bericht besteht aus drei Teilen.

Der erste Teil liefert eine Evaluierung der V6D mit sozialem Charakter und deren Anwendung durch Versorger und VNB
auf der Grundlage der im Laufe des Jahres 2016 erfassten Daten, wobei die bezifferten Daten gegebenenfalls mit jenen
der Vorjahre verglichen werden. Zur Gewinnung dieser Daten haben die Gas- und Elektrizitatsversorger, die
Haushaltskunden beliefern, sowie die VNB der CWaPE eine Reihe von statistischen Angaben mitgeteilt. Dieser Bericht
beruht im Wesentlichen auf der Analyse dieser Daten. Die von den Versorgern und den VNB verlangten Daten werden
von Jahr zu Jahr verfeinert, um einerseits die Anmerkungen oder die Schwierigkeiten beim Erhalt von Ergebnissen zu
berlicksichtigen und andererseits der Entwicklung des Marktes und der diesbeziiglichen Rechtsvorschriften Rechnung
zu tragen. Die CWaPE betont jedoch, dass die Daten mancher Versorger gelegentlich mangelhaft waren oder
Informationen, die fehlerhaft waren oder Fragen offen lielken, beinhalteten. Aus diesem Grund erscheinen die Daten
dieser Versorger in manchen Grafiken nicht. Die CWaPE hat nicht verabsdumt, diese Marktteilnehmer zu kontaktieren,
um die Korrektheit der mitgeteilten Informationen zu tberprtfen oder um die Grinde fiir das Fehlen von Daten oder der
festgestellten Unklarheiten zu erfahren, ohne diese jedoch zu I6sen.
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Sodann werden die Qualitat der verschiedenen Dienstleistungen der Versorger, die im Segment der Haushaltskunden
aktiv sind, sowie die anhand der Leistungsindikatoren erhaltenen Messdaten vorgestellt.

AbschlieRend werden die mit diesen V6D verfolgten Ziele mit einer Evaluierung der Kosten, die sie bei den
Marktteilnehmern in diesem Sektor und insbesondere bei den VNB verursachen, in Zusammenhang gesetzt.

Um die in diesem Bericht vorgestellten statistischen Angaben und Informationen korrekt auslegen zu kénnen, ist es

erforderlich, die den Versorgern und VNB vorgeschriebenen gesetzlichen Verfahren in Bezug auf die VED zu kennen. Aus
diesem Grund wird gegebenenfalls in den verschiedenen Kapiteln eine kurze Ubersicht dieser Verfahren gegeben.
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1. EVALUIERUNG DER DEN
VERSORGERN UND
VERTEILNETZBETREIBERN
OBLIEGENDEN
VERPFLICHTUNGEN
OFFENTLICHEN DIENSTES
ZUGUNSTEN VON
HAUSHALTSKUNDEN

1.1. ZIELE DER SOZIALEN VOD

Die V6D mit sozialem Charakter haben zum wichtigsten Ziel, die Verschuldung der gefdhrdeten Haushaltskunden

einzuschranken sowie diese, ohne ihnen dabei die Verantwortung abzunehmen, bei der Verwaltung ihrer Schuld und bei
ihrem Energieverbrauch zu begleiten und ihnen dabei einen Zugang zu den Grundbedirfnissen in Energie zu garantieren,
die jedem ein Leben in Wiirde erméglichen.

1.2. GESETZLICHER RAHMEN DER SOZIALEN VOD

Gemal der europaischen Richtlinien 2009/72/EG und 2009/73/EG beziiglich der gemeinschaftlichen Regeln fiir den
inneren Elektrizitdts- und Gasmarkt missen die Mitgliederstaaten der Europdischen Union daflir sorgen, dass die
Gesetze und Verpflichtungen beziiglich der geféhrdeten Verbraucher eingehalten werden. Sie missen ebenfalls
Malnahmen ergreifen, um die Endkunden und besonders die gefédhrdeten Verbraucher zu schiitzen und ihnen dabei zu
helfen, eine Unterbrechung ihrer Energieversorgung zu vermeiden, wenn sie sich in Schwierigkeiten befinden. Der
Verbraucher muss (berdies einen erhchten Schutz erhalten, besonders was die Transparenz der Begriffe und
Vertragsbedingungen betrifft.
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In der Wallonischen Region werden die Bestimmungen mit sozialem Charakter und die Verpflichtungen o&ffentlichen
Dienstes im Dekret vom 12. April 2001 bezlglich der Organisation des regionalen Elektrizitatsmarktes, genauer gesagt
in den Artikeln 33 bis 34b und im Dekret vom 19. Dezember 2002 beziiglich der Organisation des regionalen Gasmarktes,
genauer gesagt in den Artikeln 31a bis 33a, definiert.

Die VOD wurden vor allem in den Erldssen der Wallonischen Regierung vom 30. Marz 2006 Uber die Verpflichtungen
offentlichen Dienstes im Elektrizitats- bzw. Gasmarkt festgeschrieben, die nachstehend als ,EWR VD Elektrizitat" und
,EWR V6D Gas" bezeichnet werden. Kapitel IV der EWR V6D definiert die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes mit
sozialem Charakter.

Sie beziehen sich insbesondere auf:

- die Versorgung von geschitzten Kunden und die Gewahrung des Sozialtarifs,

- das auf Haushaltskunden im Falle der Nichtzahlung anwendbare Verfahren;

- den Zahlungsausfall und den Einbau des Budgetzahlers,

- die vorlibergehende Versorgung von Endkunden, die keinen Versorgungsvertrag haben, durch den VNB
wahrend der Winterzeit,

- die garantierte Mindestliefermenge fir geschitzte Kunden (nur Elektrizitat).

- die Gewahrung einer Winterhilfe (ausschliellich im Gassegment).

Diese verschiedenen Punkte werden im weiteren Verlauf dieses Berichts vorgestellt.

Mit Inkrafttreten des Dekrets vom 11. April 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2001 bezlglich der
Organisation des regionalen Elektrizitatsmarktes und des Dekrets vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des Dekrets vom
19. Dezember 2002 bezlglich der Organisation des regionalen Gasmarktes, wurden bei den V6D wichtige
Veranderungen eingefihrt. Die sozialen Maltlnahmen und die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes wurden angepasst,
insbesondere mit dem Ziel, die Mechanismen zum Schutz der gefédhrdeten oder zahlungssaumigen Kunden zu starken.

Die Anwendung einer grof3en Zahl der neuen Bestimmungen, vorgesehen fiir soziale MaRnahmen und Verpflichtungen
offentlichen Dienstes erfordert hingegen die Veranderung der EWR-VGD Elektrizitat und Gas sowie des ministeriellen
Erlasses vom 17. Juli 2003 beziiglich der Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung.

Zu diesem Zweck wurden 2015 und 2016 vom Ministerkabinett fiir Energie Beratungssitzungen initiiert, um an den
neuen Verfahren und Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes zu arbeiten, die es umzusetzen gilt.

Diese Arbeit miindete in einem Vorentwurf des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abanderung der EWR-V6D
Elektrizitat und Gas und des Erlasses vom 17. Juli 2003 Uber die Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung, der den
Erlass vom 16. Januar 2014 (ber die Verpflichtung offentlichen Dienstes zu Lasten der Verteilnetzbetreiber durch
Bevorzugung rationeller Energienutzung auRer Kraft setzt. Dieser Vorentwurf wurde in einer ersten Lesung am 28. April
2016 von der wallonischen Regierung angenommen.

Der wallonische Minister flir Energie hat per Brief, erhalten am 10. Mai 2016, um Stellungnahme der CWaPE zu diesem
Vorentwurf gebeten. Die CWaPE hat ihre Stellungnahme am 24. Juni 2016 zuriickgesandt. Sie ist auf ihrer Homepage
verflgbar.

Die neuen Bestimmungen beziiglich der sozialen Manahmen und der V6D, die im Dekret vom 11. April 2014 und im
Dekret vom 21. Mai 2015%sowie im oben genannten Vorentwurf eingefiihrt wurden, werden in diesem Bericht
prasentiert. Es wird jedoch darauf hingewiesen, dass der Vorentwurf zum Zeitpunkt der Verfassung dieses Berichts noch
nicht angenommen wurde und dass ein Grol3teil dieser neuen Bestimmungen daher noch nicht umgesetzt wurde.

T Dekret vom 11. April 2014 zur Abdnderung des Dekrets vom 12. April 2001 beztiglich der Organisation des regionalen Elektrizitdtsmarkts.
2 Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des Dekrets vom 19. Dezember 2002 beziiglich der Organisation des regionalen Gasmarkts

CWaPE - Jahrlicher Sonderbericht 2016 - Seite 6



Bevor wir auf die Analyse der Daten bezliglich der sozialen V&D eingehen, scheint es uns nitzlich, die wallonische
Energielandschaft darzustellen, die zum einen die kommerziellen Versorger, die auf dem Elektrizitats- und Gasmarkt fur
Haushaltskunden tatig sind, und zum anderen die VNB, die auf dem Gebiet der Wallonischen Region tatig sind, umfasst.

1.3. VERTEILUNG DER WALLONISCHEN HAUSHALTSKUNDEN AUF DIE
VERSORGER UND DIEVNB

Ende 2076 gab es in der Wallonie insgesamt 1.599.816 Haushaltskunden fiir Strom und 642.729 Haushaltskunden fur
Gas.

Die Strom- und Gasversorgung der Haushaltskunden in der Wallonie l&sst sich auf die kommerziellen Versorger und die
Verteilnetzbetreiber aufteilen, da der VNB in bestimmten Situationen die Versorgung der Haushaltskunden bernehmen
muss, wenn er die Rolle des ,sozialen Versorgers" oder des ,X-Versorgers" Gbernimmtz.

Ende 2016 versorgten 17 kommerzielle Versorger in der Wallonischen Region Haushaltskunden mit Strom: BELPOWER,
ENGIE ELECTRABEL, EDF LUMINUS, ENECO, ENERGIE 2030, ENI, ESSENT, LAMPIRIS?, OCTA+, POWER ONLINE unter
der Markenbezeichnung MEGA, DIRECT ENERGIE unter der Markenbezeichnung POWEOQO, ELEXYS, TOTAL, ELEGANT,
ENOVOS, KLINKENBERG und COMFORT ENERGYS.

Im Gassegment versorgten 16 kommerzielle Versorger die wallonischen Haushaltskunden: ANTARGAZ, ENGIE
ELECTRABEL, EDF LUMINUS, ELEXYS, ENECO, ENI, ESSENT, LAMPIRIS, OCTA+ POWER ONLINE unter der
Markenbezeichnung MEGA, DIRECT ENERGIE unter der Markenbezeichnung POWEO, COMFORT ENERGY, ELEGANT,
KLINKENBERG, ENOVOS und CORETEC®.

Die VNB kdnnen in zwei Kategorien eingeteilt werden, je nachdem, ob sie Gas- oder Stromversorgungsnetze oder nur
Stromversorgungsnetze betreiben:

- die ausschlieBlich auf dem Elektrizitatsmarkt aktiven VNB: AIEG, AIESH, PBE und das Energienetz Wavre,
- die sowohl auf dem Elektrizitdtsmarkt als auch auf dem Gasmarkt aktiven VNB: GASELWEST, ORES und RESA.

Die VNB konnen auch als ,gemischte VNB" oder ,reine VNB" bezeichnet werden, je nachdem, ob ihre Aktionére teilweise
bzw. vollstandig aus dem 6ffentlichen Sektor stammen”.

Die folgenden VNB gehdren zu den ,gemischten VNB": GASELWEST und ORES.
AIEG, AIESH, PBE, RESA und die Régie de Wavre gehdéren zu den ,reinen VNB".

Ende 2016 versorgten die VNB 40.202 Kunden mit Strom und 24.969 Kunden mit Gas.
Der Anteil der Haushaltskunden, die Ende 2016 von den VNB mit Strom versorgt wurden (2,51 % der Gesamtzahl der

Haushaltskunden), ist im Vergleich zu den beiden Vorjahren relativ stabil geblieben. Der Anteil der Haushaltskunden, die
von den VNB mit Gas versorgt werden (3,88 %) ist im Vergleich zu 2015 geringfligig zurlickgegangen.

8 Weitere Informationen zu diesem Thema finden Sie in den Kapitel Giber geschiitzte Kunden und tiber die zeitweilige Versorgung durch den VNB.

4 Seit September 2016 gehért die Gruppe TOTAL zu LAMPIRIS. Die Marke LAMPIRIS blieb jedoch auf dem belgischen Markt fir die Privatkunden
bestehen

5 Da die Anzahl der Ende 2016 von ELEGANT, TOTAL und ENOVOS versorgten Haushaltskunden im Elektrizitatssegment sehr gering war, wurden die
Daten beztiglich dieser Versorger im vorliegenden Bericht nicht weiter berticksichtigt.

5 Dadie Anzahl der Ende 2016 von ELEGANT, ELEXYS, ENOVOS, COMFORT ENERGY und CORETEC versorgten Haushaltskunden im Gassegment sehr
gering war, wurden die Daten bezuglich dieser Versorger im vorliegenden Bericht nicht weiter berticksichtigt.

7 Die neuesten Entwicklungen zeigen, dass sich die Definition und die Unterscheidung zwischen den gemischten VNB und den reinen VNB in néchster
Zeit verdndern sollten.
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Von den Kunden, die von ihrem VNB Ende 2016 mit Strom versorgt werden, werden 82 % von ihrem Sozialversorger und
18 % vom X-Versorger beliefert. In Bezug auf die Versorgung der Kunden, die von ihrem VNB mit Gas versorgt werden,
sinkt die Verteilung auf 77 % der Kunden, die vom Sozialversorger beliefert werden und auf 23 % vom X-Versorger.

Die zwei nachstehenden Diagramme veranschaulichen den Marktanteil der Versorger und VNB im Marktsegment der
Haushaltskunden. Folgende Versorger sind in den Diagrammen unter ,Sonstige” zusammengefasst:
- im Elektrizitatssegment: BELPOWER, ENERGIE 2030, POWEO, OCTA + KLINKENBERG, ELEXYS und COMFORT
ENERGY;
- im Gassegment: ANTARGAZ, OCTA+, KLINKENBERG.

DIAGRAMM 1 AUFTEILUNG DER MARKTANTEILE DER HAUSHALTSKUNDEN IM ELEKTRIZITATSSEGMENT

= ENGIE 48,35% STROM

= EDF LUMINUS 22,42 %

= LAMPIRIS 10,49 % \\

= ESSENT 6,17 %
ENI'5,13%

= ENECO 1,48%

= MEGA 1,05%

= Andere Versorger 2,40%

= Alle VNB 2,51%

DIAGRAMM 2 AUFTEILUNG DER MARKTANTEILE DER HAUSHALTSKUNDEN IM GASSEGMENT
= ENGIE 43,09% GAS
= EDF LUMINUS 23,94%
= LAMPIRIS 13,67% \\\\‘
= ESSENT 5,54% ~

ENI 4,80%

= ENECO 1,68%

= MEGA 1,44%

= POWEO 1,08%

= Andere Versorger 0,89%

= Alle VNB 3,88%
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1.4. DIE VERSORGUNG VON GESCHUTZTEN KUNDEN

14.1. Dieverschiedenen Kategorien von geschiitzten Kunden

Bestimmte Kategorien von Menschen, die als gefahrdet angesehen werden, kdnnen auf dem Gas- und Elektrizitdtsmarkt
unter bestimmten Bedingungen den Status des ,geschiitzten Kunden" genieRen.

Diesbezlglich haben sowohl der Foderalstaat als auch die Wallonische Region den Begriff des geschitzten Kunden
definiert, wobei die Definition in der Wallonie breiter gefasst ist und zuséatzliche Kategorien umfasst. Die vier
erstgenannten Kategorien sind sowohl in den foderalen als auch in den regionalen Texten genannt. Diese Kategorien
betreffen die féderalen geschitzten Kunden. Die flinfte Kategorie hingegen ist ausschlieSlich in den regionalen Texten
erwahnt und betrifft daher ausschlieRlich die in der Wallonischen Region wohnhaften Personen. Diese letzte Kategorie
wird gemeinhin als Kategorie der ,ausschlieBlich regional geschitzten Kunden" bezeichnet.

Die erste Kategorie betrifft Haushalte, in denen mindestens eine Person, die an derselben Adresse ihren Wohnsitz hat,
eine der folgenden Hilfen eines OSHZ erhilt:
- die Eingliederungsbeihilfe,
- eine mit der Eingliederungsbeihilfe gleichgestellte finanzielle Sozialhilfe,
- eine ganz oder teilweise vom Foderalstaat ibernommene Unterstiitzungsleistung,
- einen Vorschuss auf:
das garantierte Einkommen fiir Betagte oder das garantierte Mindesteinkommen fir Betagte,
eine Beihilfe fiir Personen mit Behinderung.

Die zweite Kategorie betrifft die Haushalte, in denen mindestens eine Person, die an derselben Adresse ihren Wohnsitz
hat, eine der folgenden Unterstiitzungsmalnahmen des Foderalen Offentlichen Dienstes der Sozialen Sicherheit
(gemeinhin als ,Vierge Noire" bezeichnet) geniefl3t:

- eine Behindertenbeihilfe infolge einer standigen Arbeitsunfahigkeit von mindestens 65 %,

- eine Einkommensersatzbeihilfe fir Personen mit Behinderung,

- eine Integrationsbeihilfe zur Unterstiitzung von Personen mit Behinderung,

- eine Beihilfe zur Unterstiitzung von betagten Personen mit Behinderung,

- eine Beihilfe flir die Hilfe einer Drittperson,

- einen Zuschlag zu den Familienzulagen fir Kinder, die unter einer (kérperlichen oder geistigen) Behinderung
von mindestens 66 % leiden.

Die dritte Kategorie betrifft die Haushalte, in denen mindestens eine Person, die an derselben Adresse ihren Wohnsitz
hat, eine der folgenden UnterstiitzungsmalRnahmen des Landespensionsamts genielt:

- eine Behindertenbeihilfe infolge einer standigen Arbeitsunfahigkeit von mindestens 65 %,

- die Einkommensgarantie flir Betagte (GRAPA) oder das garantierte Einkommen fiir Betagte (RGPA),

- eine Beihilfe fir die Hilfe einer Drittperson.

Die vierte Kategorie betrifft Mieter eines Appartements, das in einem Gebaude liegt, welches zu sozialen Zwecken
vermietet wird und dessen Erdgasheizung durch eine gemeinsame Anlage sichergestellt wird. Der Sozialtarif gilt in
diesem Fall nur fir das Erdgas.
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Die flinfte Kategorie betrifft Personen, die Nutznieler sind von:
- einer Entscheidung eines OSHZ zur finanziellen Betreuung,
- einer Schuldenvermittlung bei einem OSHZ oder einem anerkannten Schuldenvermittlungszentrum,
- einer kollektiven Schuldenregelung,
- einem fakturierbaren Hochstbetrag (oder fHB)®

Im Dekret vom 11. April 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2001 bezlglich der Organisation des regionalen
Elektrizitatsmarkts und im Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des Dekrets vom 19. Dezember 2002 beztglich der
Organisation des regionalen Gasmarktes wurde eine neue Kategorie ausschliellich regional geschiitzter Kunden auf der
Grundlage des fakturierbaren Hochstbetrags (oder fHB) gemaR den Einkiinften des Haushalts eingeftihrt. Der fHB ist
eine Finanzbeihilfe im Gesundheitswesen. Sie greift, sobald die Ausgaben eines Haushalts fir gesundheitliche Belange
einen bestimmten Betrag erreichen. Das Verfahren sieht vor, dass in diesem Fall bestimmte Kosten vollstandig von der
Krankenkasse erstattet werden.

Um die Kategorien der geschitzten Kunden auf die Personen, die den fHB erhalten, auszuweiten, miissen die Verfahren
und Modalitaten zur Gewahrung noch von der Regierung festgelegt werden. Es hat sich jedoch schnell gezeigt, dass
Schwierigkeiten gréReren Ausmales und zwar beim Zugriff auf und bei der Verfligharkeit von notwendigen Daten die
Definition dieser Gewahrungsverfahren und -modalitaten behindern.

Angesichts dieser Feststellung hat die wallonische Regierung in ihrem Vorentwurf des Erlasses zur Abanderung der
EWR-VGD Elektrizitat und Gas®vorgeschlagen, diese mit dem fHB verbundene Kategorie durch die Begiinstigten der
erhhten Kostenbeteiligung (BIM=Bénéficiaires de I'intervention majorée) gemal Artikel 37 §19 des Gesetzes Uber die
Gesundheitspflegepflichtversicherung zu ersetzen, deren jahrliches steuerpflichtiges Nettoeinkommen 15.999 € nicht
libersteigt und die eine Intervention des OSHZ beantragen, damit dieses die Situation analysiert und die Giiltigkeit der
zwei oben genannten Bedingungen Uberprift und eine Ad-hoc-Bescheinigung aufstellt. Es muss jedoch beachtet
werden, dass, wie zuvor erwahnt, fir die Ausweitung der Kategorien der geschitzten Kunden auf Personen, die den fHB
oder die erhdhte Kostenbeteiligung (BIM) erhalten, die Verfahren und Modalitdten zur Gewahrung noch von der
Regierung festgelegt werden missen. Da diese Ende 2016 nicht festgelegt waren, trat diese neue Kategorie der
ausschlieBlich regional geschiitzten Kunden nicht in Kraft. Sie wird daher in diesem Kapitel nicht mehr weiter dargestellt.

14.2. Die Anzahl der geschutzten Kunden

Ende 2016 galten in der Region Wallonien 172.177 Stromkunden (das heilt Giber 10,76 % der in Wallonien mit Elektrizitat
versorgten Haushaltskunden) als geschiitzte Kunden. Davon gehdrten 91,2 % zu einer foderalen Kategorie geschutzter
Kunden und 8,8 % zu einer Kategorie ausschliellich regional geschitzter Kunden.

Im Gassegment galten 85.254 Kunden (das heil3t 13,26 % der in der Wallonie mit Gas versorgten Haushaltskunden) als
geschiitzte Kunden. Davon gehérten 90 % zu einer féderalen Kategorie geschitzter Kunden und 10 % zu einer
ausschlieBlich regionalen Kategorie.

Die Gesamtzahl der (foderal und regional) geschitzten Kunden im Elektrizitdtssegment ist 2016 im Vergleich zur
Gesamtzahl der geschiitzten Kunden Ende 2015 um 4,2 % angestiegen. Im Gassegment liegt die Zunahme bei 5,9 %.

8 Fakturierbarer Hochstbetrag kraft des Gesetzes Uber die Gesundheitspflege- und Entschadigungspflichtversicherung, koordiniert am 14. Juli 1994,
abgedndert durch das Gesetz vom 5. Juni 2002, Titel IlI, Kapitel Il bis, Abschnitt Il und dessen Ausfiihrungserlasse auf Basis von den von der
Regierung definierten Einkommensstufen.

9 Vorentwurf des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abénderung des Erlasses vom 30. Mé&rz 2006 ber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes
auf dem Elektrizitatsmarkt, Erlass vom 30. Mé&rz 2006 Uber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes auf dem Gasmarkt und der Erlass vom 17. Juli
2003 ber die Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung, der den Erlass vom 16. Januar 2014 Uber die Verpflichtung 6ffentlichen Dienstes zu Lasten
der Verteilnetzbetreiber durch Bevorzugung rationeller Energienutzung aulier Kraft setzt.
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Die beiden nachstehenden Diagramme zeigen die Entwicklung der Anzahl der geschitzten Kunden im Elektrizitats- und
Gassegment der letzten funf Jahre. Das erste Diagramm zeigt auch die Verteilung der geschiitzten Kunden je nach
Marktteilnehmer, von dem sie versorgt werden (kommerzielle Versorger und VNB). Das zweite Diagramm zeigt die
Verteilung der geschiitzten Kunden je nach Zugehdrigkeit zur foderalen oder ausschliellich regionalen Kategorie.

DIAGRAMM 3 ENTWICKLUNG DER ANZAHL GESCHUTZTER KUNDEN UND VERTEILUNG AUF FODERALE UND
AUSSCHLIEBLICH REGIONALE KATEGORIE, ZU DER SIE GEHOREN
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DIAGRAMM 4 ENTWICKLUNG DER ANZAHL GESCHUTZTER KUNDEN UND VERTEILUNG AUF FODERALE UND
AUSSCHLIEBLICH REGIONALE KATEGORIF, ZU DER SIE GEHOREN
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Bei einem Vergleich der von den Versorgern bereitgestellten Zahlen werden spirbare Unterschiede in Bezug auf den
Anteil der geschiitzten Kundschaft der Versorger an ihrer gesamten Haushaltskundschaft'®. Das nachstehende

Diagramm veranschaulicht diese Feststellung.

DIAGRAMM 5 PROZENTSATZ DER GESCHUTZTEN KUNDEN IM ELEKTRIZITATSSEGMENT (AUSGEDRUCKT IN % DER
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14.2.1. Die ausschlie3lich regional geschitzten Kunden

Ende 2076 zahlte die CWaPE 15.080 ausschlielilich regional geschiitzte Kunden im Elektrizitatssegment und 8.515
ausschlieBlich regional geschiitzte Kunden im Gassegment.

Die Gesamtzahl der ausschlielich regional geschitzten Kunden nimmt im Vergleich zu 2015 sowohl im
Elektrizitatssegment (-2,6 %) als auch im Gassegment (-1,6 %) leicht ab, wohingegen bei den féderal geschiitzten Kunden
eine Zunahme zu beobachten ist.

Ende 2016 wurden nur noch 77 ausschliellich regional geschitzte Kunden von einem kommerziellen Versorger mit
Elektrizitat versorgt und 45 mit Gas. Dies ist die Folge der durch das Dekret vom 11. April 2014 und 21. Mai 2015"
eingeflhrten Verpflichtung der kommerziellen Versorger, geschiitzte Kunden, die zu einer der ausschlieflich regionalen
Schutzkategorien gehéren, an den VNB zu Ubertragen, um es diesen Kunden zu gestatten, in den Genuss des
spezifischen Sozialtarifs zu gelangen (den sie nicht erhalten, wenn sie von einem kommerziellen Versorger beliefert
werden). Die ausschlieBlich regional geschiitzten Kunden, die Ende 2016 noch von einem kommerziellen Versorger
versorgt wurden, befanden sich von da an entweder in der Ubertragungsphase an den VNB oder haben darum gebeten,
von einem Versorger ihrer Wahl zum kommerziellen Tarif versorgt zu werden.

Die Verteilung der ausschlieRlich regional geschitzten Kundschaft auf die verschiedenen betroffenen Kategorien wird
durch das nachstehende Diagramm auf Basis der bereitgestellten Zahlen verdeutlicht. Die CWaPE stellt so wie fir das
Jahr 2015 sowohl im Elektrizitatssegment als auch im Gassegment fest, dass die Kunden, die sich in einer kollektiven
Schuldenregelung befinden, am starksten vertreten sind.

DIAGRAMM 7 VERTEILUNG DER AUSSCHLIESSLICH REGIONAL GESCHUTZTEN KUNDSCHAFT (AUSGEDRUCKT IN
PROZENT DER ANZAHL AUSSCHLIESSLICH REGIONAL GESCHUTZTER KUNDEN)
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1 Dekret vom 11. April 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2001 beziiglich der Organisation des regionalen Elektrizitatsmarkts
2. Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des Dekrets vom 19. Dezember 2002 beziiglich der Organisation des regionalen Gasmarkts
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1.4.3. Der Sozialtarif und andere Schutzmalinahmen fiir geschiitzte Kunden

Der wichtigste Vorteil, der dem geschiitzten Kunden gewahrt wird, besteht darin, dass er zum Sozialtarif mit Strom
und/oder Gas versorgt wird.

Der Sozialtarif fUr Erdgas oder Elektrizitat besteht seit 2004 und ermdglicht es den geschiitzten Kunden, diese
Energieformen zu vergiinstigten Tarifen zu beziehen (die Verglinstigung betragt etwa 30 % gegeniber dem Preis, der
von den Versorgern verlangt wird). Dieser Sozialtarif wird halbjahrlich von der Elektrizitats- und
Gasregulierungskommission (CREG) festgelegt.

Der Sozialtarif ist bei allen Energielieferanten und VNB derselbe. Im Elektrizitdtssegment gibt es einen Sozialtarif fir den
Einzeltarif, den Doppeltarif und den Nachttarif. Im Gassegment gibt es nur einen einheitlichen Sozialtarif.
Seit 2009 wird der Sozialtarif in den meisten Fallen automatisch auf féderal geschiitzte Kunden angewendet (das heillt

auf die Kunden, die zu den ersten 4 der oben genannten Kategorien gehéren), unabhangig davon, ob diese Kunden von
einem kommerziellen Versorger oder einem VNB versorgt werden. Der Kunde braucht dann keinerlei Verfahren mehr zu
beachten und braucht seinem Energieversorger auch keine gedruckte Bescheinigung zukommen zu lassen.

Der FOD Wirtschaft ist mit diesem Automatisierungsprozess beauftragt. Er teilt den Versorgern alle drei Monate anhand
einer Datei namens ,SOCTAR-Datei" die Liste der Kunden mit, auf die sie den Sozialtarif anwenden mussen. In
bestimmten Fallen steht der Kunde nicht in der ,SOCTAR-Datei" und in diesem Fall muss der Kunde bei der zustandigen
Stelle (OSHZ, FOD Soziale Sicherheit, LPA) eine Bescheinigung beantragen und diese an seinen Energielieferanten
tbermitteln.

Im Gegensatz zu den féderal geschiitzten Kunden sind die ausschlieRlich regional geschiitzten Kunden (das heit die
Kunden, die zu der flinften der oben genannten Kategorien gehdren) nicht in der SOCTAR-Datei aufgefiihrt.

Um in den Genuss des Sozialtarifs zu gelangen, missen die ausschlielich regional geschiitzten Kunden zwei
Bedingungen erfiillen:
- sie missen Von ihrem Verteilnetzbetreiber (VNB) versorgt werden. Die kommerziellen Versorger sind nicht
verpflichtet, den ausschliellich regional geschiitzten Kunden, die sie versorgen, den Sozialtarif zu gewahren.
Wie zuvor erwdhnt, waren Ende 2016 99,5 % der ausschliellich regional geschitzten Kunden von ihrem VNB
versorgt'®. Sie kamen also in Genuss des Sozialtarifs sowohl im Gas- als auch im Stromsegment.
sie missen lhrem VNB alljshrlich eine entweder vom OSHZ oder vom anerkannten
Schuldenvermittlungszentrum oder vom bestellten Schuldenvermittler ausgefiillte neue Bescheinigung
tbermitteln.

Durch den Status des geschiitzten Kunden genieflen diese Kunden ebenfalls andere ,Schutzmechanismen” auf dem
liberalisierten Strom- und Gasmarkt, und zwar insbesondere die folgenden:

- Geschitzte Kunden kénnen beantragen, von ihrem Netzbetreiber (VNB) versorgt zu werden;

- Die Aufstellung des Budgetzahlers ist fir geschitzte Kunden im Zahlungsverzug kostenlos;

- Falls der geschiitzte Kunde einen Strom-Budgetzahler verwendet, kann er eine garantierte Mindestversorgung
erhalten (begrenzt auf 10 Ampere), falls er nicht mehr in der Lage ist, seinen Budgetzahler aufzuladen. Im
Gassegment hat ein geschiitzter Kunde, der nicht mehr in der Lage ist, seinen Budgetzahler aufzuladen, die
Mdglichkeit, sich in der Winterperiode (das heit vom 1. November bis zum 15. Marz) an seinen VNB zu wenden,
um eine Beihilfe zu erhalten, um die Gasversorgung in jeder Wohnung, die er als Hauptwohnsitz bewohnt,
aufrechtzuerhalten™.

18 Weitere diesbeziigliche Informationen finden Sie im Kapitel tiber die regional geschiitzten Kunden.
4 Nahere Informationen zur garantierten Mindestversorgung und zur Winterhilfe finden Sie im Kapitel Giber die lokalen Energiekommissionen.
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1.5. DAS AUF HAUSHALTSKUNDEN IM FALLE DER NICHTZAHLUNG
ANWENDBARE VERFAHREN

Wenn ein Haushaltskunde mit Schwierigkeiten bei der Begleichung seiner Strom- und/oder Gasrechnungen konfrontiert
ist, muss sein Versorger oder sein VNB (wenn dieser als Versorger des Kunden fungiert) bestimmte Verpflichtungen
offentlichen Dienstes eingehen. In Artikel 29 und 30 des EWR V4D (Elektrizitat) und Artikel 32 und 33 des EWR V6D (Gas)
sind die vom Versorger und VNB bei einem Haushaltskunden im Falle der Nichtzahlung zu beachtenden Verfahren und
festgelegten Mindestfristen angefthrt.

Das von der wallonischen Gesetzgebung vorgesehen Verfahren sieht zur Vereinfachung die folgenden Schritte vor:

- In Ermangelung einer fristgerechten Zahlung der Rechnung sendet der Versorger dem Kunden ein
Erinnerungsschreiben, dessen neue Zahlungsfrist nicht weniger als zehn Tage betragen darf.

- Falls der Kunde nach Verstreichen der im Erinnerungsschreiben genannten Frist weder den Rechnungsbetrag
bezahlt hat noch den Einbau eines Budgetzahlers beantragt oder einen Zahlungsplan mit seinem Versorger
abgeschlossen hat, sendet der Letztgenannte ihm per Einschreiben eine Mahnung, durch die ihm eine letzte
Frist von fiinfzehn Tagen zur Bereinigung seiner Situation gewahrt wird.

- Falls der Kunde nach Versand des Erinnerungsschreibens und der Mahnung seine Rechnung nicht bezahlt hat,
kann der Versorger den Kunden als ,Nichtzahler" einstufen und beim VNB den Einbau eines Budgetzahlers
beantragen.

Die Versorger haben die Moglichkeit, zusatzliche Etappen einzufiihren, die haufig die Form eines telefonischen Kontakts
mit dem Kunden, des Versands eines zuséatzlichen Erinnerungsschreibens oder einer Verlangerung der fir die Zahlung
gewahrten Frist unter Beriicksichtigung der Situation des Kunden annehmen.

Es wird darauf hingewiesen, dass das Dekret vom 11. April 2014 zur Abdnderung des Dekrets vom 12. April 2001
beziiglich der Organisation eines regionalen Elektrizitatsmarktes und das Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des
Dekrets vom 19. Dezember 2002 beziiglich der Organisation eines regionalen Gasmarktes den Versorger verpflichten,
den Kunden in Zahlungsschwierigkeiten einen verniinftigen Zahlungsplan vorzuschlagen. Bevor diese Mallnahme in
Kraft tritt, muss der Begriff des verninftigen Zahlungsplans definiert und missen die Vergabemodalitaten genauer
festgelegt werden. Aus diesem Grund hat die wallonische Regierung im ihrem Vorentwurf des Erlasses zur Abdnderung
der EWR-VGD Elektrizitat und Gas '® die Einbettung eines verniinftigen Zahlungsplans vorgeschlagen. Der oben genannte
Vorentwurf schlagt auch vor, die eventuellen Mahngebiihren festzulegen und die oben genannten Fristen bezlglich der
Erinnerungs- und Aufforderungsschreiben zu verdandern. Diese Bestimmungen waren Ende 2016 noch nicht wirksam.

Im vorliegenden Abschnitt untersuchen wir die statistischen Angaben zu den verschiedenen oben angefiihrten Etappen,
vom Versand des ersten Erinnerungsschreibens bis hin zur Einstufung des Kunden als ,Nichtzahler".

Die CWaPE macht ebenfalls darauf aufmerksam, dass die statistischen Angaben in den folgenden Abschnitten sowohl|
auf Daten, die von den kommerziellen Versorgern bereitgestellt wurden, als auch auf Daten von den VNB, die als
Sozialversorger fiir die von ihnen belieferten geschitzten Kunden fungieren, beruhen. Die bereitgestellten
Prozentangaben und die Diagramme wurden auf Basis der Anzahl der zum 31/12/2016 versorgten Klienten erstellt.

5 Vorentwurf des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abanderung des Erlasses vom 30. Marz 2006 (ber die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes
auf dem Elektrizitatsmarkt, Erlass vom 30. Mé&rz 2006 Uber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes auf dem Gasmarkt und der Erlass vom 17. Juli
2003 Uber die Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung, der den Erlass vom 16. Januar 2014 Uber die Verpflichtung 6ffentlichen Dienstes zu Lasten
der Verteilnetzbetreiber und den bevorzugten rationellen Energieverbrauch auRer Kraft setzt.
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151 Erinnerungs- und Mahnschreiben

Im Elektrizitdtssegment
Im Laufe des Jahres 2016 haben 37,2 % aller Haushaltskunden mindestens ein Erinnerungsschreiben fir Strom erhalten.
Im selben Zeitraum hatten 152 % der Kundschaft mindestens eine Mahnung erhalten. Diese Prozentsatze sind
geringfligig hoher als jene von 2015, wo jeweils 37 % der Kunden ein Erinnerungsschreiben und 14,7 % der Kunden eine
Mahnung erhalten haben.

Die CWaPe stellt fest, dass die Prozentsatze der geschiitzten Kunden, die von einem VNB mit Strom versorgt werden
und die mindestens ein Erinnerungsschreiben und mindestens eine Mahnung erhalten haben, nicht nur deutlich
gegenliber 2075 angestiegen sind, sondern auch Uber den Prozentsdtzen jener Kunden liegen, die von einem
kommerziellen Versorger beliefert werden.

Das nachstehende Diagramm veranschaulicht diese Informationen.

DIAGRAMM 8 PROZENTSATZ DER HAUSHALTSKUNDEN, DIE MINDESTENS EIN ERINNERUNGS/MAHNSCHREIBEN FUR
STROM ERHALTEN HABEN
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Zwischen den Versorgern und den (gemischten oder reinen) VNB gibt es manchmal groe Schwankungen in Bezug auf
den Prozentsatz der Haushaltskunden, denen ein Erinnerungsschreiben oder eine Mahnung geschickt worden ist. In den
nachstehenden Diagrammen wird - nach Versorger und VNB getrennt - der Prozentsatz der Haushaltskunden dargestellt,
die im Laufe des Jahres 2016 mindestens ein Erinnerungs- oder ein Mahnschreiben erhalten haben.
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DIAGRAMM 9 PROZENTSATZ DER KUNDEN, DIE MINDESTENS EIN ERINNERUNGS/MAHNSCHREIBEN FUR STROM
ERHALTEN HABEN (AUSGEDRUCKT JE VERSORGER ALS % DER HAUSHALTSKUNDEN)
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PROZENTSATZ DER KUNDEN, DIE MINDESTENS EIN ERINNFRUNGS/MAHNSCHREIBEN FUR STROM

ERHALTEN HABEN (AUSGEDRUCKT JE VNB ALS % DER HAUSHALTSKUNDEN)
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Im Gassegment
Da die Gaskunden zugleich Stromkunden sind, und dies meist auch beim selben Versorger, wird das
Eintreibungsverfahren flr beide Energiesorten in die Wege geleitet, ohne exakt zwischen den Nichtzahlungssituationen
flr jede dieser beiden Energiesorten unterscheiden zu konnen. Die CWaPE merkt jedoch an, dass insgesamt die
Prozentsatze der Kunden, die im Gassegment 2016 mindestens ein Erinnerungsschreiben oder mindestens eine
Mahnung erhalten haben, hoher sind als die Prozentsatze dieser Kunden im Elektrizitdtssegment. So haben 2016 nahezu
43 % aller Haushaltskunden mindestens ein Erinnerungsschreiben im Gassegment erhalten. Dieser Prozentsatz liegt
etwas Uber dem, der im Jahr 2015 ermittelt wurde (ndmlich 42,8 %).
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Erinnerungsschreiben Mahnschreiben

Im selben Zeitraum haben nahezu 19,2 % der Gas-Haushaltskunden mindestens eine Mahnung erhalten. Dieser

Prozentsatz liegt ebenfalls Giber dem, der im Jahr zuvor ermittelt wurde (18,6 %).
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Man beachte, dass wie auch beim Strom, die Prozentsatze der geschitzten Kunden, die von einem VNB mit Gas versorgt
werden und die mindestens ein Erinnerungsschreiben und mindestens eine Mahnung erhalten haben, Uber den
Prozentsétzen jener Kunden liegen, die von einem kommerziellen Versorger beliefert wurden. Das nachstehende
Diagramm veranschaulicht diese Informationen.

DIAGRAMM 11 PROZENTSATZ DER HAUSHALTSKUNDEN, DIE MINDESTENS EIN ERINNERUNGS/MAHNSCHREIBEN FUR
GAS ERHALTEN HABEN
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In den nachstehenden Diagrammen wird - nach Versorger und VNB getrennt - der Prozentsatz der Haushaltskunden
dargestellt, die im Laufe des Jahres 2016 mindestens ein Erinnerungs- oder ein Mahnschreiben fiir Gas erhalten haben.
Zwischen den Versorgern und den (gemischten oder reinen) VNB lassen sich zum Teil starke Schwankungen in Bezug
auf den Prozentsatz der Haushaltskunden, denen ein Erinnerungsschreiben oder eine Mahnung geschickt worden ist,
feststellen. RESA zufolge ldsst sich der sehr schwache Prozentsatz der geschiitzten Kunden, die von ihnen ein
Aufforderungsschreiben bekommen haben, durch die Anderungen in der Datenverarbeitung, die im Laufe des Jahres
2016 vorgenommen wurden, erklaren. Diese Veranderungen haben die Eintreibungsverfahren vermindert. Da gewisse
Verfahren seitdem automatisiert sind, wird 2017 laut dem VNB eine Nachriistung notwendig sein. Dieser sehr schwache
Prozentsatz lasst jedoch in Bezug auf das Risiko der Mehrverschuldung bei Kunden in Zahlungsschwierigkeiten, Fragen
offen.
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DIAGRAMM 12 PROZENTSATZ DER KUNDEN, DIE MINDESTENS EIN ERINNERUNGS/MAHNSCHREIBEN FUR GAS
ERHALTEN HABEN (AUSGEDRUCKT JE VERSORGER ALS % DER HAUSHALTSKUNDEN)
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DIAGRAMM 13~ PROZENTSATZ DER KUNDEN, DIE MINDESTENS FEIN ERINNFRUNGS/MAHNSCHREIBEN FUR GAS
ERHALTEN HABEN (AUSGEDRUCKT JE VNB ALS % DER HAUSHALTSKUNDEN)
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15.2. DieErklarung der Nichtzahlung

Wie weiter zuvor erwahnt, kann der Versorger gemaf den Artikel 31 des EWR V6D ELEK bzw. Artikel 34 des EWR V6D
GAS den Kunden als Nichtzahler einstufen, wenn dieser seine Situation nicht bereinigt hat, nachdem er vom Versorger
Erinnerungsschreiben und Mahnungen erhalten hat.

Im Elektrizitatssegment wurden 2016 7,4 % der Haushaltskunden als Nichtzahler eingestuft.
Im Gassegment wurden 10 % der Haushaltskunden als Nichtzahler eingestuft.

Wie das nachstehende Diagramm veranschaulicht, ist der Prozentsatz der als Nichtzahler eingestuften Kunden in den
vergangenen fiinf Jahren sowohl im Elektrizitatssegment als auch im Gassegment angestiegen.

DIAGRAMM 14 ENTWICKLUNG DER ANZAHL KUNDEN, DIE ALS NICHTZAHLER FINGESTUFT WURDEN (AUSGEDRUCKT
ALS % DER HAUSHALTSKUNDSCHAFT)
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In Bezug auf den Prozentsatz der Haushaltskunden, die als Nichtzahler eingestuft werden, sind Differenzen nicht nur
von einem Jahr zum anderen, sondern auch zwischen den verschiedenen Marktteilnehmern festzustellen. Die CWaPE
merkt insbesondere an, dass der fiir das Jahr 2015 festgestellte starke Anstieg des Prozentsatzes der Kunden, die von
den gemischten VNB als Nichtzahler eingestuft worden sind, sich im Jahr 2016 im Elektrizitats- sowie im Gassegment
fortsetzt. Die Prozentsatze der Kunden, die von den gemischten VNB im Elektrizitats- und Gassegment als Nichtzahler
eingestuft worden sind, sind weitaus héher als jene der reinen VNB, aber gleich mit jenen der kommerziellen Versorger.

Die CWaPE merkt ebenfalls an, dass der Versorger mit dem gréten Marktanteil (d.h. ENGIE-ELECTRABEL) unter seinen
Haushaltskunden sowohl im Elektrizitaitssegment als auch im Gassegment im Vergleich zu den anderen
Marktteilnehmern wie im Jahr 2015 einen relativ geringen Prozentsatz von Kunden, die als Nichtzahler eingestuft
wurden, aufweist.
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Die nachstehenden Diagramme verdeutlichen diese Differenzen.

ANZAHL HAUSHALTSKUNDEN, DIE IM ELEKTRIZITATSSEGMENT ALS NICHTZAHLER EINGESTUFT
WURDEN (AUSGEDRUCKT JE VERSORGER UND ALS PROZENTSATZ IHRER HAUSHALTSKUNDSCHAFT)

DIAGRAMM 15
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DIAGRAMM 16 ANZAHL HAUSHALTSKUNDEN, DIE IM GASSEGMENT ALS NICHTZAHLER EINGESTUFT WURDEN
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15.3. Geschiitzte Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden

Der Anzahl der geschiitzten Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden (vgl. untenstehende Tabelle), hat sich 2016
im Vergleich zu den Vorjahren stabilisiert.

TABELLE 1 ANZAHL GESCHUTZTER KUNDEN, DIE ALS NICHTZAHLER EINGESTUFT WURDEN

Elektrizitat 2016 2015 2014 2013
Anteil der geschiitzten Kunden an den Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden 22% 22% 20% 16%
Anteil der als Nichtzahler eingestuften Kunden an der Gesamtzahl geschiitzter Kunden 15% 14% 13% 9%

Anteil der geschiitzten Kunden an den Kunden, die bei einem Versorger als Nichtzahler eingestuft sind 14% 15% 14% 13%
Anteil der als Nichtzahler eingestuften Kunden an der Gesamtzahl der Kunden, die vom Sozialversorger beliefert werden 35%7 28% 24% 9%

Gas 2016 2015 2014 2013
Anteil der geschiitzten Kunden an den Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden 23% 24% 21% 19%
Anteil der als Nichtzahler eingestuften Kunden an der Gesamtzahl geschiitzter Kunden 17% 18% 15% 12%
Anteil der geschiitzten Kunden an den Kunden, die bei einem Versorger als Nichtzahler eingestuft sind 15% 15% 16% 16%
Anteil der als Nichtzahler eingestuften Kunden an der Gesamtzahl der Kunden, die vom Sozialversorger beliefert werden 28% 29% 21% 11%

So hat sich der Anteil der geschiitzten Kunden an der Gesamtzahl der Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden, im
Jahr 2016 im Elektrizitatssegment nur wenig verandert und ist im Gassegment sogar leicht zurlickgegangen. Dieser
erreicht 22 % im Elektrizitatssegment und 23 % im Gassegment gegentber jeweils 22 % im Elektrizitatssegment und 24
% im Gassegment im Jahr 2015.

Dieselbe Entwicklung ist in Bezug auf den Anteil der Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden, an der Gesamtzahl
geschitzter Kunden festzustellen. Dieser Anteil betragt 15 % im Stromsegment (2015: 14 %) und 17 % im Gassegment
(2015:18 %).

Die deutlichste Entwicklung des Prozentsatzes des Zahlungsausfalls ist vor allem beim Sozialversorger zu finden, bei
dem 35 % (2015: 28 %) der von ihm mit Strom versorgten geschiitzten Kunden im Jahr 2016 als Nichtzahler eingestuft
wurden. Im Gassegment zeigen die Zahlen beim Sozialversorger hingegen eine gewisse Stabilitdt der Zahlungsausfalle.
Innerhalb der VNB wurden sowohl im Elektrizitats- als auch im Gassegment deutliche Unterschiede festgestellt.

Diese Zahlen sind auf Seiten der Versorger deutlich stabiler, auch wenn zwischen den historischen Versorgern und den
neuen Anbietern unterschieden werden muss. Von den geschitzten Kunden, die von ENGIE-ELECTRABEL und EDF-
LUMINUS versorgt werden, wurden weniger als 10 % als Nichtzahler eingestuft. Bei den anderen Versorgern hingegen
belduft sich der Prozentsatz des Zahlungsausfalls im Schnitt auf Gber 20 %!

16. DER ZAHLUNGSAUSFALL EINES HAUSHALTSKUNDEN UND DER
EINBAU EINES BUDGETZAHLERS

Wurde ein Kunde als Nichtzahler eingestuft, kann sein Versorger beim Verteilnetzbetreiber den Einbau eines
Budgetzahlers beantragen. Ein Budgetzahler bewirkt die Vorausbezahlung der Energie anhand einer wiederaufladbaren
elektronischen Karte. Der VNB bringt den Budgetzahler auf Antrag des Versorgers oder des Kunden in der Wohnung des
Kunden an. Der Kunde erhalt sodann eine Karte, die er in das Lesegerat des Budgetzahlers einflihren muss. Er kann nun
Energie bis zu dem Betrag verbrauchen, der auf der Karte gutgeschrieben ist. IN Ermangelung eines ausreichenden
Guthabens auf der Karte, wird die Versorgung unterbrochen (Situation, die als automatische Sperrung bezeichnet wird),
so dass der Kunde verpflichtet ist, seine Karte wieder aufzuladen, um erneut tber Strom oder Gas zu verfiigen. Der
Budgetzahler verfligt jedoch Uber eine Reserve, eine Art Notkredit, um dem Kunden die Zeit zu geben, sich zu einer
Aufladestelle zu begeben, wenn sein Guthaben aufgebraucht ist. Es wird darauf hingewiesen, dass es fir geschitzte
Kunden mit Budgetzdhler zusatzliche SchutzmaBnahmen gibt, wie zum Beispiel die Mdglichkeit, die garantierte
Mindestliefermenge mit Strom zu beziehen und fiir Gas eine Winterhilfe zu beantragen'®.

6 Weitere Informationen zu diesem Thema finden Sie in den Kapitel Uber garantierte Mindestliefermenge und Winterhilfe.
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Die Artikel 31 bis 37bis der EWR-VAD Elektrizitat und 34 bis 40 der EWR-VD Gas definieren die verschiedenen Etappen
und die zu beachtenden Mindestfristen fiir den Einbau oder die Wiederinbetriebnahme'” des Budgetzéhlers im Falle von
Zahlungsverzug. AulRerdem sind die Verfahren fir den Einbau eines Budgetzahlers in den ministeriellen Erlassen vom 3.
Marz 2008 festgelegt.

Vereinfacht gesagt, knnen die von der wallonischen Gesetzgebung vorgesehenen Mindestetappen fur den Einbau oder
die Reaktivierung eines Budgetzahlers im Falle von Zahlungsausfall eines Kunden wie folgt zusammengefasst werden:

- Der Versorger erklart den Kunden zum Nichtzahler und beantragt beim Verteilnetzbetreiber den Einbau eines
Budgetzahlers;

- Innerhalb von zehn Tagen ab Eingang des Antrags muss der VNB dem Kunden ein Schreiben schicken, um
diesen vom Datum und von der Tageszeit des Einbaus des Budgetzahlers in Kenntnis zu setzen. In diesem
Schreiben wird ebenfalls dargelegt, dass die Energieversorgung des Kunden ausgesetzt werden kann, falls der
Einbau des Budgetzahlers nicht am vereinbarten Datum erfolgen kann, weil der Kunde abwesend ist oder den
Zutritt zu den Raumlichkeiten verweigert;

- Der VNB begibt sich am vereinbarten Datum zum Haus des Kunden und baut den Budgetzahler ein. Wenn der
Einbau des Budgetzahlers nicht vorgenommen werden kann, da der Kunde nicht anwesend ist oder den Einbau
des Budgetzahlers verweigert, muss der VNB dem Kunden eine Abwesenheitsbenachrichtigung hinterlassen
und dessen Versorger dariber informieren, der nun die Sperre der Versorgung des Kunden beantragen kann;

- Dieses Verfahren kann im Falle einer Ubereinkunft der Parteien beziiglich der Schuldenbegleichung ausgesetzt
werden.

Die Verteilnetzbetreiber haben auch die Méglichkeit, zuséatzliche Etappen in das oben genannte Verfahren einzufthren,
die oft die Form eines telefonischen Kontakts mit dem Klienten, eines zweiten Besuchs zum Einbau des Budgetzahlers
etc. annehmen.

Ab dem Zeitpunkt des vom Versorger in die Wege geleiteten Antrags auf Einbau eines Budgetzahlers verflgt der VNB
Uber eine Frist von vierzig Tagen, um das Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers abzuschlieBen. Anderenfalls wird
der Vertrag zwischen dem Kunden und seinem Versorger ausgesetzt, und der VNB bernimmt voribergehend bis zum
Abschluss des Verfahrens die Belieferung des Kunden. Diese zeitweilige Ubernahme durch den VNB ist Teil der
voriibergehenden Versorgung eines Kunden durch seinen VNB als ,X-Versorger"'®. Diese voriibergehende Belieferung
durch den VNB wird dem Kunden zum Hochsttarif geman der féderalen Ministerialerlasse vom 1- Juni 2004 (Strom) und
vom 15. Februar 2005 (Gas) in Rechnung gestellt.

Nach dem Einbau des Budgetzahlers muss beim Marktteilnehmer, der den Kunden versorgt, jedoch unterschieden
werden - je nachdem, ob der als Nichtzahler eingestufte Kunde geschiitzt ist oder nicht. Wenn der betreffende Kunde
nicht geschitzt ist, wird dieser nach dem Einbau des Budgetzahlers weiterhin von seinem kommerziellen Versorger zu
denselben Bedingungen wie zuvor beliefert. Wenn der Nichtzahler jedoch ein geschitzter Kunde ist, wird er an seinen
VNB Uibertragen (auch als ,gedroppt” bezeichnet), der nach dieser Ubertragung (dem ,Drop*) und nach dem Einbau des
Budgetzahlers (mit Leistungsbegrenzer) die Energieversorgung des Kunden zum Sozialtarif ibernimmt.

7 Ein Budgetzahler kann im Haus eines Kunden eingebaut werden, jedoch kann dieser inaktiv sein, wenn sein Modul zur Vorausbezahlung deaktiviert
ist. Er funktioniert nun wie ein "klassischer" Zahler. In dieser Situation wird nicht vom Einbau eines Budgetzahler im Haus des Klienten gesprochen,
sondern von der Reaktivierung desjenigen, der bereits vor Ort ist.

'8 Weitere Informationen zu diesem Thema finden Sie im Kapitel Giber den X-Versorger.
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Das Dekret vom 11. April 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2001 beziiglich der Organisation des
regionalen Elektrizitdtsmarktes und das Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abdnderung des Dekrets vom 19. Dezember 2002
bezliglich der Organisation des regionalen Gasmarktes fiihren innerhalb der Bestimmungen zur Verbesserung des
Verfahrens bei Zahlungssaumnissen und dem Einbau der Budgetzahler verschiedene MalRnahmen ein, diese sind:

- Die von den Netzbetreibern veranlasste Aussetzung des Verfahrens zum Einbau eines Budgetzahlers im Falle
einer Anfechtung, die der Kunde dem VNB schriftlich oder elektronisch mitteilt, und Intervention der CLE bei
einem Streitfall;

- Die Einfiihrung des Begriffs der ,technischen, medizinischen, strukturellen oder sozialen Griinde’, die die
Unmdglichkeit des Einbaus eines Budgetzahlers sowie die Ermittlung von moglichen Alternativen rechtfertigen
konnen;

- Die Aufgabe der X-Versorgung, das heil3t der Versorgung durch den Netzbetreiber, falls ein Budgetzahler
verspatet angebracht wird. Falls der Netzbetreiber aus Griinden, die ihm anzulasten sind, die von der Regierung
fir den Einbau festgelegte Frist Uberschreitet, muss er dem Versorger, der den Einbau beantragt hat, eine
pauschale Vergiitung zahlen.

Der Vorbericht des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abanderung der EWR-VED Elektrizitat und Gas'® fiihrt die
Grlnde fUr die Unmdglichkeit des Einbaus des Budgetzahlers aus technischen, medizinischen, strukturellen und sozialen
Grinden an und betont besonders die Rolle der VNB und, im Fall von medizinischen Griinden, der CPAS. Derselbe
Vorbericht sieht die Analyse einer Anfechtung des Einbaus des Budgetzahlers durch den regionalen Mediationsservice
fur Energie (SRME) anstelle der VNB vor. Die Anfechtung fallt nunin den Rahmen eines Verfahrens der SRME. SchlieRlich
schlagt der oben genannte Vorbericht auch die Definition einer Mindestschuldenhohe fiir den Einbau des Budgetzahlers
sowie den kostenlosen Einbau des Budgetzahlers im Grofiteil der Falle vor.

Im vorliegenden Abschnitt werden die statistischen Angaben zu den verschiedenen oben angefiihrten Elementen und
Etappen analysiert.

Die CWaPE macht darauf aufmerksam, dass die statistischen Angaben in den folgenden Abschnitten sowohl auf Daten,
die von den kommerziellen Versorgern bereitgestellt wurden, als auch auf Daten von den VNB, die als Sozialversorger
fur die von ihnen belieferten geschtitzten Kunden fungieren, beruhen. Die Begriffe ,Einbau” und/oder ,Reaktivierung” von
Budgetzahlern sind unter dem Oberbegriff ,Einbau eines Budgetzahlers" zusammengefasst.

16.1. DerEinbau der Strom-Budgetzahler

16.11.  DerEinbauantrag und der Einbau der Strom-Budgetzéhler

Die Gesamtzahl der von den Versorgern und VNB als Sozialversorger eingereichten Antrége auf Einbau der Budgetzahler
ist 2076 auf 93.695 angestiegen?®, was einem Anstieg um 3,75 % gegentiiber 2015 entspricht.

Die Gesamtzahl der tatsachlichen Einbauten von Budgetzahler im Elektrizitatssegment ist auf 18.396 angestiegen, was
einem Anstieg um 1,3 % gegentiber 2015 entspricht.

Das untenstehende Diagramm verdeutlicht die Entwicklung der Anzahl eingebauter Strom-Budgetzdhler in den
vergangenen flinf Jahren und unterscheidet dabei, ob diese bei geschiitzten Kunden (mit Leistungsbegrenzer
ausgestattet) oder nicht geschitzten Kunden eingebaut wurden.

19 Vorentwurf des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abanderung des Erlasses vom 30. Marz 2006 (ber die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes
auf dem Elektrizitatsmarkt, Erlass vom 30. Mé&rz 2006 Uber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes auf dem Gasmarkt und der Erlass vom 17. Juli
2003 Uber die Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung, der den Erlass vom 16. Januar 2014 (ber die Verpflichtung 6ffentlichen Dienstes zu Lasten
der Verteilnetzbetreiber und den bevorzugten rationellen Energieverbrauch auler Kraft setzt.

20 Es sei angemerkt, dass ein Einbau-Antrag mehrmals fir einen Kunden eingeleitet werden und daher mehrmals in der gesamten Anzahl der Einbau-
Antrage erfasst werden kann.
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DIAGRAMM 17 ENTWICKLUNG DER ANZAHL DER EINGEBAUTEN STROMBUDGETZAHLER
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Die Differenz zwischen der Anzahl jahrlich bearbeiteter Antrdge auf Einbau eines Budgetzahlers und der Anzahl
tatsachlich eingebauter Budgetzahler im Jahr lasst sich anhand mehrere Elemente erklaren:

Falls der Kunde seine Schulden gegenlber seinem Versorger innerhalb der gesetzlich vorgesehenen Fristen
begleicht, kann er bei seinem Versorger oder bei seinem VNB, falls dieser ihn als Sozialversorger beliefert,
dieAnnullierung des Verfahrens zum Einbau eines Budgetzahlers beantragen. So wurden 2016 fast 45,2 % der
Antrage auf Einbau eines Budgetzahlers annulliert, weil die Schulden des Kunden vollstandig getilgt wurden;
In 11,3 % der Félle sind es Situationen mit einem Umzug oder einem Wechsel des Versorgers, die dazu fihren,
dass der Antrag auf Einbau eines Budgetzahlersstorniert wird.

Der Kunde kann ebenfalls beim Einbau eines Budgetzahlers nicht anwesend sein, oder den Einbau aufgrund
des manchmal schlechten Images, das dem Budgetzahler anhaftet, oder aufgrund einer Streitsache mit seinem
Versorger bezlglich des geschuldeten Betrags verweigern. Etwa 28,4 % der Antrdge auf Einbau eines
Budgetzahlers haben 2016 zu einer Verweigerung des Einbaus seitens des Kunden oder zur Abwesenheit des
Kunden beim Besuch des VNB gefiihrt.

Es wird darauf hingewiesen, dass eine Verweigerung des Einbaus des Budgetzahlers (oder Abwesenheit des Kunden
beim Besuch des VNB zum Einbau des Budgetzahlers) das Verfahren des Einbaus des Budgetzahlers nicht abschlielt.

Dieses setzt sich entweder durch eine Aufgabe oder eine Annullierung des Verfahrens (siehe die ersten zwei Punkte

weiter oben), den Einbau des Budgetzahlers oder der Sperrung der Versorgung des Kunden fort.

Ende 2016 belief sich somit die Anzahl der Strom-Budgetzahler, die auf dem Gebiet der Wallonie eingebaut waren, auf
155.833. Allerdings waren nur 66.734 bzw. 42,8 % davon tatsachlich aktiv.
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Nur 4,17 % der gesamten wallonischen Haushaltskundschaft verfligen Uber einen aktiven Strom-Budgetzahler. Der
Prozentsatz der geschiitzten Kunden, die Gber einen aktiven Budgetzahler mit einem Leistungsbegrenzer verfiigen, liegt
bei 6,63 %.

Die unten stehende Karte zeigt auf dem Gebiet der Wallonie und auf Gemeinde-Ebene die Beziehung zwischen der Anzahl
der aktiven Strom-Budgetzahler und der Anzahl der aktiven EAN im Stromsegment fir die Haushaltskunden in den
Gemeinden.

Compteurs a budget
actifs en éléctricite

[ Limite de province

Part de compteurs 3 budget & budget actif en électricité au 311212016
|02-14 (en %o des codes EAN résidentiels
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15-20
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i z2-44
Il 45-99

Auteur : IWEPS, 2017 ; Source : CWAPE

16.12. DieHohe der Schulden zum Zeitpunkt des Einbaus des Strom-Budgetzahlers

In den VOD-EWR?' ist vorgesehen, dass der Versorger den Kunden (ber den exakten Betrag seiner Schulden zum
Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers informiert. Im Ubrigen ist in diesen Erlassen ausdrticklich untersagt, dass die
Schulden aus der Zeit vor dem Einbau des Budgetzahlers liber die Aufladungen der Karte des Budgetzahlers eingetrieben
werden.

Der (ber samtliche Haushaltskunden?’gemittelte Betrag der Schulden zum Zeitpunkt des Einbaus des Strom-
Budgetzahlers (namlich 460 Euro) ist um 10,3 % im Vergleich zu 2015 zurilickgegangen.

Wie aus dem nachstehenden Diagramm ersichtlich wird, gibt es Unterschiede zwischen den Marktteilnehmern, aber
auch bei einem Versorger oder einem VNB von einem Jahr zum anderen. Es wird angemerkt, dass manche Versorger
bei der CWaPE darauf hingewiesen haben, dass sich die starke Abnahme der durchschnittlichen Schulden zum Zeitpunkt
des Einbaus des Budgetzahlers durch die 2016 durchgefiihrten internen Verfahrensanderungen fur schnellere Aktionen
gegenlber Kunden im Zahlungsverzug erklart.

21 Artikel 35 des EWR V6D Elektrizitat, Artikel 37 des EWR VoD Gas
22 Der Betrag wurde von den kommerziellen Versorgern fir die von ihnen versorgten ungeschiitzten Kunden und von den VNB fir die von ihnen
versorgten geschiitzten und als Nichtzahler eingestuften Kunden bereitgestellt.
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DIAGRAMM 18 ~ HOHE DES DURCHSCHNITTLICHEN SCHULDENBETRAGS ZUM ZEITPUNKT DES FEINBAUS DES
BUDGETZAHLERS - STROM
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Die Aufteilung der Kunden gemaR dem Schuldenbetrag zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzihlers?® sieht wie folgt
aus:
- 20,5 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von hochstens 100 Euro
auf;
- 8% der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 100 bis 150 Euro auf;
- 8 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 150 bis 200 Euro auf;
- 7 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 200 bis 250 Euro auf;
- 24,5 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 250 bis 500 Euro auf;
- 18,4 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 500 bis 1.000 Euro auf;
- 18,6 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzdhlers Schulden von mehr als 1.000 Euro
auf.

Etwa 68 % der Kunden wiesen 2016 zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von weniger als 500 Euro
auf. Dieser Prozentsatz liegt leicht unter dem 2015 ermittelten Wert von 69,8 %.

Eine genauere Aufteilung der Schulden l&sst auch feststellen, dass beinahe ein Flinftel der Kunden zum Zeitpunkt des
Einbaus des Budgetzahlers Schulden von weniger als 100 Euro hatten.

2 Die Versorger OCTA +, POWEO, KLINKENBERG und ELEXYS waren nicht in der Lage, der CWaPE die gesamten geforderten Daten fiir das Jahr 2016
bereitzustellen.
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16.1.3. DieFristfurdenEinbau des Strom-Budgetzahlers

Insgesamt wurden von den im Jahr 2016 eingebauten Budgetzahlern 22,6 % innerhalb der vorgeschriebenen Frist von
vierzig Tagen eingebaut. Dieser Prozentsatz ist deutlich hoher als die 61,1 %, die im Jahr 2015 festgestellt wurden und
als die 38 %, die 2014 festgestellt wurden.

Allerdings war paradoxerweise die durchschnittliche Frist fiir den Einbau eines Strom-Budgetzahlers 2016 kirzer als im
Jahr 2015 — 2015 betrug diese Frist 86 Tage, 2016 nur noch 81 Tage. Die Verkirzung der durchschnittlichen Frist fir
den Einbau kann vor allem bei ORES festgestellt werden, hier lag sie 2015 bei 96 Tagen und sinkt auf 82 Tage im Jahr
2016. Die durchschnittliche Frist fiir den Einbau verlangert sich hingegen bei den reinen VNB, hier verlangert sie sich von
64 Tagen im Jahr 2015 auf 78 Tage im Jahr 2016. Diese Verlangerung ist vor allem die Folge einer bei RESA
festgestellten Verlangerung der Frist fur den Einbau, die sich von 62 Tagen im Jahr 2015 auf 80 Tage im Jahr 2016
verlangert.

Es fallt auf, dass die durchschnittliche Frist zum Einbau eines Strom-Budgetzahlers bei den kleineren VNB (AIEG, AIESH,
Energienetz Wavre) weniger als vierzig Tage betragt und kiirzer als bei den anderen VNB ist.

Die CWaPE stellt schlieBlich fest, dass von den Strom-Budgetzahler, die 2016 eingebaut wurden, nur 61 % der Zahler
beim ersten Besuch des VNB eingebaut wurden, 39 % beim zweiten Besuch.

16.2. DerEinbau der Gas-Budgetzahler

Nach dem Zeitraum der Verzégerung des Einbaus von Gas-Budgetzahlern in den Jahren 2013 und 2014 (sowohl aus
Griinden der Sicherheit als auch infolge von organisatorischen und technischen Schwierigkeiten bestimmter VNB) haben
die VNB sich wahrend des Jahres 2015 die benétigten personellen und materiellen Mittel zugelegt, um den Rickstand
beim Einbau der Gas-Budgetzahler in diesen Jahren wieder aufzuholen.

So haben die VNB 2015 alles getan, um die Version der Budgetzahler, die eine zu hohe Anzahl technischer Anomalien
aufwiesen, auszuwechseln und um die Situation der Kunden, die auf den Einbau eines Budgetzahlers warteten, zu
regularisieren. Das Jahr 2016 zeichnete sich also durch eine allméahliche Riickkehr zu den normalen Verfahren und Mittel,
die im Rahmen des Einbaus der Gas-Budgetzahler eingesetzt wurden, aus. Diese verschiedenen Elemente gilt es bei der
Analyse der nachfolgenden Zahlen im Hinterkopf zu behalten und besonders wenn es die von 2015 bis 2016
festgestellten Entwicklungen betrifft.

1.6.21. DerEinbauantrag und der Einbau der Gas-Budgetzahler

Im Gegensatz zum festgestellten Anstieg der Anzahl der Antrdge auf Einbau von Strom-Budgetzahlern, ist die Anzahl
der Antrage auf Einbau?* von Gas-Budgetzéhlern durch die Versorger und die VNB im Jahr 2016 auf insgesamt 47.559
Antrage leicht zurlickgegangen. Dies entspricht einer Abnahme um 1,7 % gegeniiber 2015. Nach dem fir das Jahr 2015
festgestellten starken Anstieg der Anzahl der Einbauten von Gas-Budgetzahlern aus den zuvor genannten Griinden,
nimmt die Anzahl der tatsachlich eingebauten Gas-Budgetzahler um 19,3 % im Vergleich zu 2015 ab und erreicht fiir das
Jahr 2016 eine Gesamtanzahl von 8.198 eingebauten Gas-Budgetzahlern. Davon wurden 6.730 bei nicht geschitzten
Kunden und 1.468 bei geschiitzten Kunden eingebaut.

2% Es sei angemerkt, dass ein Einbau-Antrag mehrmals fir einen Kunden eingeleitet werden und daher mehrmals in der gesamten Anzahl der Einbau-
Antrage erfasst werden kann.
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Das untenstehende Diagramm verdeutlicht die Entwicklung der Anzahl eingebauter Gas-Budgetzahler in den

vergangenen fiinf Jahren.

DIAGRAMM 19 ENTWICKLUNG DER ANZAHL DER EINGEBAUTEN GASBUDGETZAHLER
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Wie im Elektrizitdtssegment lassen vor allem drei Griinde den Unterschied zwischen der Anzahl der Einbau-Antrage fiir

einen Budget-Zahler und der Anzahl der tatsachlich eingebauten Gas-Budgetzahler erklaren:

34,7 % der Einbau-Antrage wurden infolge der Begleichung der Schuld des Kunden gegeniiber seinem Versorger
storniert;

13,5 % der Antrdge wurden infolge des Umzugs des Kunden oder infolge eines Wechsels des Versorgers
aufgegeben.

40,9 % der Anfragen haben zu einer Verweigerung des Einbaus des Budgetzahlers durch den Kunden oder zu
dessen Abwesenheit beim Besuch des VNB gefiihrt; Der betrachtliche Prozentsatz der Verweigerungen, einen
Gas-Budgetzahler einzubauen (oder Abwesenheit des Kunden beim Besuch des VNB zum Einbau den
Budgetzahlers) im Vergleich zum Prozentsatz der im Elektrizitdtssegment festgestellt wurde, erklart sich vor
allem durch die Tatsache, dass in gewissen Situationen das Einbau-Verfahren sehr lange gedauert hat und der
Kunde nicht mehr versteht, warum ihm der Einbau des Budgetzdhlers so spat nach der Situation des
Zahlungsausfalls vorgeschrieben wird.

Es wird darauf hingewiesen, dass, wie im Elektrizitdtssegment, eine Verweigerung des Einbaus des Budgetzahlers (oder
Abwesenheit des Kunden beim Besuch des VNB zum Einbau des Budgetzéhlers) das Verfahren des Einbaus des
Budgetzahlers nicht abschlielt. Dieses setzt sich entweder durch eine Aufgabe oder eine Annullierung des Verfahrens

(siehe die ersten zwei Punkte weiter oben), den Einbau des Budgetzahlers oder der Sperrung der Versorgung des Kunden

fort.

Ende 2016 belief sich somit die Anzahl der Gas-Budgetzahler, die auf dem Gebiet der Wallonie eingebaut waren, auf
53.543. Allerdings waren nur 28.608 bzw. 53,4 % davon tatsachlich aktiv.

CWaPE - Jahrlicher Sonderbericht 2016 - Seite 29



Nur 4,5 % der gesamten wallonischen Haushaltskundschaft verfligt Gber einen aktiven Gas-Budgetzahler. Der
Prozentsatz der geschitzten Kunden, die Uber einen aktiven Budgetzahler verfligen, liegt bei 6,70 %. Diese Zahlen sind
jenen flir das Elektrizitatssegment relativ ahnlich.

Die unten stehende Karte zeigt auf dem Gebiet der Wallonie und auf Gemeinde-Ebene die Beziehung zwischen der Anzahl

der aktiven Gas-Budgetzahler und der Anzahl der aktiven EAN im Gassegment fiir die Haushaltskunden in den
Gemeinden.
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16.2.2. DieHbhe der Schulden zum Zeitpunkt des Einbaus des Gas-Budgetzahlers

Der durchschnittliche Betrag der Schulden zum Zeitpunkt des Einbaus des Gas-Budgetzahlers fiir einen
Haushaltskunden?® belief sich im Jahr 2016 auf 416 Euro. Dieser Betrag ist im Vergleich zu 2015 um 32 %
zuriickgegangen. (Der Betrag ist geringer als der im Elektrizitdtssegment fiir denselben Zeitraum ermittelte Betrag).

Das nachstehende Diagramm verdeutlicht diese Informationen und hebt die Schwankungen zwischen den
Marktteilnehmern und die sie betreffenden Entwicklungen zwischen 2015 und 2016 hervor. Die CWaPE stellt nicht

zuletzt eine klare Verringerung des durchschnittlichen Schuldenbetrags bei ORES von 2015 bis 2016 fest, wahrend bei
RESA dieser Betrag ansteigt.

25 Der Betrag wurde von den kommerziellen Versorgern fir die von ihnen versorgten ungeschiitzten Kunden und von den VNB fir die von ihnen
versorgten geschiitzten und als Nichtzahler eingestuften Kunden bereitgestellt.
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DIAGRAMM 20 HOHE DES DURCHSCHNITTLICHEN SCHULDENBETRAGS ZUM ZEITPUNKT DES EINBAUS DES
BUDGETZAHLERS — GAS (€)
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Die Aufteilung der Kunden gemaR des Schuldenbetrags zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzéhlers sieht wie folgt
aus:
- 20,6 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von hdchstens 100 Euro
auf;
- 7,2 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 100 bis 150 Euro auf;
- 7 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 150 bis 200 Euro auf;
- 6,2 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 200 bis 250 Euro auf;
- 24,2 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 250 bis 500 Euro auf;
- 20,5 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 500 bis 1.000 Euro
auf;
- 14,3 % der Kunden wiesen zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von mehr als 1.000 Euro
auf.

Diese Verteilung ist jener, die fUr das Elektrizitatssegment festgestellt wurde, relativ dhnlich. Es zeigt sich ebenfalls, dass

beinahe ein Fiinftel der Kunden zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von weniger als 100 Euro
aufwiesen.

16.2.3. DieFristfurdenEinbau der Gas-Budgetzahler

2016 wurden von den 8.198 eingebauten Gas-Budgetzahlern nur 14,9 % innerhalb einer Frist von vierzig Tagen
eingebaut, gegeniiber 33 % im Jahr 2015.

Die durchschnittliche Frist fiir den Einbau eines Gas-Budgetzahlers belief sich 2016 auf 124 Tage (genauer gesagt 112,4
Tage fUr die ORES und 144 Tage bei RESA Gas) gegeniiber 224 Tage im Jahr 2015. Die klare Verringerung der

durchschnittlichen Frist fir den Einbau eines Gas-Budgetzahlers wurde bei allen VNB festgestellt.

Von den 2016 eingebauten Gas-Budgetzahlern wurden nahezu 46,3 % beim ersten Besuch und 53,7 % beim zweiten
Besuch des VNB eingebaut.
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1.6.3. Aufladen der Budgetzahler

16.3.1.  Aufladungsorte

Fur die Verwendung eines Budgetzahlers muss eine Karte aufgeladen werden, um den Verbrauch im Voraus zu bezahlen.
Erst wenn die Karte des Budgetzahlers wieder aufgeladen wurde, kann der Kunde den Strom oder das Gas, den bzw. das
er bendtigt, verbrauchen. Das Aufladen eines Budgetzahler ist ein vollig kostenloser Service.

Zum Aufladen der Karte fir seinen Zahler verfligte der Kunde 2016 Uber die folgenden M&glichkeiten:

- die Auskunftsstelle seines VNB;

- die OSHZ, in denen es eine Aufladestation gibt;

- die Xenta-Terminals in den kleineren Geschaften;

- die etwaigen externen Aufladestellen, die von den VNB installiert worden sind.

Seit September 2013 verfolgt die CWaPE aufmerksam die Bereitstellung von Xenta-Terminals. Diese Terminals befinden
sich in den Auskunftsstellen der VNB, den Raumlichkeiten der OSHZ, die sich damit einverstanden erklart haben, und in
Ladengeschaften.

An den Terminals in Geschéften, das heil3t vorwiegend in Buchhandlungen, Tante-Emma-Laden und Supermarkten, kann
die Aufladung nur mit Unterstitzung erfolgen. Der Geschaftsinhaber muss im Voraus einen Vorgang am Terminal
einleiten, bevor der Kunde seine Karte aufladen kann.

In den Auskunftsstellen der VNB und den OSHZ kann die Wiederaufladung der Karte des Budgetzahlers jedoch autonom
am Terminals mittels einer Bankkarte erfolgen.

Angesichts der Schwierigkeit, in bestimmten Gemeinden Orte zu finden, an denen Xenta-Terminals installiert werden
konnen, oder infolge von Problemen, die in mehreren kleineren Geschaften aufgetreten sind, haben manche VNB
beschlossen, externe Aufladestationen zu installieren. Dies ist insbesondere in den Gemeinden Verviers, Tournai, Ath
und Tamines der Fall.

Die nachstehenden Diagramme veranschaulichen die Entwicklung der Anzahl Aufladevorgange der Strom- und Gas-
Budgetzahler an den verschiedenen Aufladeorten in den letzten vier Jahren.
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DIAGRAMM 21 ENTWICKLUNG DER ANZAHL AUFLADEVORGANGE DER STROM-BUDGETZAHLER NACH AUFLADEORT
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DIAGRAMM 22 ENTWICKLUNG DER ANZAHL AUFLADEVORGANGE DER GAS-BUDGETZAHLER NACH AUFLADEORT
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Sowohl fir Strom als auch fiir Gas ist der Xenta-Terminal in den kleineren Geschaften zweifellos die Auflademdglichkeit,
die von der Kundschaft seit 2014 am meisten genutzt wird.

Eine weitere bemerkenswerte Feststellung betrifft den Anteil der Aufladevorgange, die in den hierflr ausgertsteten
OSHZ durchgefiihrt werden. Dieser Prozentsatz, der bereits seit 2012 spiirbar angestiegen war, ist seit 2015 in einem
solchen MaRe angestiegen, dass die OSHZ zum zweitwichtigsten Aufladeort fiir die Karten der Budgetzéhler geworden
sind. 2016 belief sich dieser Prozentsatz namlich auf 27,9 % fiir Strom und 26,8 % fir Gas.

Zudem lasst sich bei der Analyse der oben dargestellten Diagramme fir das Jahr 2016 eine Abnahme der Anzahl
Aufladevorgange in den Auskunftsstellen der VNB feststellen. Dies lasst sich insbesondere durch die SchlieBung der
Stellen bei ORES in Ath und Sambreville und durch den Umzug der Stelle bei ORES von Tournai nach Leuze erklaren.

16.3.2. Diedurchschnittlichen Aufladebetrage auf der Karte der Budgetzéahler

Im Elektrizitdtssegment betrug der durchschnittliche Aufladebetrag aller Haushaltskunden, die Uber einen aktiven
Budgetzahler verflgen, im Jahr 2016 38,80 EUR. Bei den geschitzten Kunden ist er etwas niedriger, diese geben im
Schnitt 34,50 Euro fur die Aufladung aus, wahrend die ungeschitzten Kunden im Schnitt 39,50 Euro aufladen. Diese
Betrdage sind etwas hoher als die fiir 2015 festgestellten Durchschnittswerte, die jeweils bei 33,90 Euro fur die
geschiitzten Kunden und bei 38,40 Euro fiir die ungeschitzten Kunden lagen.

Im Gassegment ist der durchschnittliche Aufladebetrag der Karte bei allen Haushaltskunden im Jahr 2016 etwas hoher
als der fiir das Elektrizitatssegment festgestellte Betrag und belauft sich auf 42,60 EUR. Bei den geschiitzten Kunden ist
dieser Betrag niedriger als der Aufladebetrag bei den ungeschiitzten Kunden: er belduft sich auf jeweils 38 Euro fir die
geschiitzten und auf 43,80 Euro flr die ungeschiitzten Kunden. Diese Betrage nahern sich an die flir 2015 festgestellten
Werte an, diese lagen bei jeweils 39 Euro fir die geschitzten Kunden und bei 43,40 Euro fir die nicht geschitzten
Kunden.

1.6.3.3. Die Aufladearten

Selbst wenn eine grofte Anzahl Aufladevorgénge mit Hilfe einer Bankkarte vorgenommen wird, bleibt immer noch ein -
allerdings schrumpfender - Teil der Aufladevorgange, die bar bezahlt werden: 7 % fiir Strom und 6 % fiir Gas. Die
Mdglichkeit, in bestimmten Auskunftsstellen der VNB und der OSHZ bar zu bezahlen, bleibt unabdingbar, um
gefahrdeten Personen den Zugang zu Energie nicht noch durch weitere Hemmnisse zusatzlich zu erschweren. Diese
Moglichkeit war den Kunden von RESA 2016 allerdings nicht mehr angeboten und wird den Kunden von ORES ab 1.
Januar 2017 auch nicht mehr geboten werden.

16.4. Automatische Sperrungen

Eine automatische Sperrung der Strom- oder Gasversorgung kann einen Kunden mit Budgetzahler betreffen, wenn es
diesem Kunden zeitweilig nicht moglich ist, seine Karte aufzuladen.

Wenn das auf der Karte des Budgetzdhlers gespeicherte Guthaben vollstandig aufgebraucht ist, wird die
Energieversorgung unterbrochen. Allerdings hat der Kunde zu diesem Zeitpunkt die Mdglichkeit, den Notkredit zu
aktivieren, indem er die hierfiir vorgesehene Taste am Zahler betatigt. Durch das Auslosen des Notkredits wird der Kunde
zeitweilig mit Energie versorgt und hat die Zeit, die er materiell benétigt, um seine Karte wieder aufzuladen. Sobald der
Notkredit aufgebraucht ist, sieht der Kunde sich mit einer automatischen Sperrung der Strom- oder Gasversorgung
konfrontiert, wenn er die Karte des Budgetzahlers nicht wieder aufgeladen hat.
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Das zurzeit eingerichtete System verhindert, dass eine Sperrung der Versorgung wegen mangelnden Guthabens an
Wochentagen abends oder nachts oder am Wochenende zwischen Freitagabend und Montagmorgen eintritt (sofern
noch ein positives Guthaben zum Zeitpunkt des Beginns des sperrungsfreien Zeitraums vorhanden ist).

Der Budgetzahler und ganz besonders dieses automatische Sperrverfahren geraten immer wieder in die Kritik, da sie
dem betroffenen Kunden vorschreiben, seinen Energieausgaben den Vorrang zu geben, sofern er die Mittel dazu hat,
oder - in Ermangelung von ausreichenden Mitteln - die Verantwortung fir die Unterbrechung der Versorgung zu
Ubernehmen, die kein Eingreifen des Netzbetreibers erforderlich macht.

Um den Umfang dieses Phanomens zu untersuchen, haben die VNB auf Anfrage der CWaPE Informationen aus ihren
Datenbanken abgerufen, mit denen ein Gesamttberblick der automatischen Sperrungen erfasst werden kann.

Bei der Analyse und Deutung dieser Daten muss man sich Folgendes vor Augen halten:
- mit dem System ist es nicht mdglich zu messen, wie lange eine Sperrung dauert;
- esist nicht moglich, monatliche Daten fir alle Kunden bereitzustellen, da eine Aufladung seitens des Kunden
erforderlich ist, damit die auf der Karte gespeicherten Daten (und somit auch die automatischen Sperrungen)
an die VNB Ubermittelt werden.

Die das Jahr 2076 betreffende Analyse bezog sich auf die Strom-Budgetzahler, die in den von sémtlichen wallonischen
VNB versorgten Gebieten installiert sind.

Die wichtigsten Erkenntnisse aus dieser Analyse sind:
- beilber 74 % der Stichprobe wurde keine automatische Sperrung verzeichnet,
- beieinem Teil der anderen Kunden (6 %) wurden maximal zwei automatische Sperrungen verzeichnet,
- bei 14 % der Stichprobe liegt die Anzahl der automatischen Sperrungen zwischen drei und zehn;
- bei 6 % der Stichprobe wurden mehr als zehn automatische Sperrungen verzeichnet.

Eine ahnliche Analyse wurde im selben Zeitraum fiir die Gas-Budgetzahler durchgefiihrt.

Im Gassegment verbucht der interne Zéhler des Budgetzéhlers die Anzahl der SchlieR- und Offnungsvorgénge des
Ventils. Nach einer Analyse der Daten zeichneten sich die folgenden Ergebnisse ab:

- bei 64 % der Stichprobe wurde keine automatische Sperrung verzeichnet,

- beieinem Teil der anderen Kunden (7 %) wurden maximal zwei automatische Sperrungen verzeichnet,

- bei 22 % der Stichprobe liegt die Anzahl der automatischen Sperrungen zwischen drei und zehn,

- bei 7 % der Stichprobe wurden mehr als zehn automatische Sperrungen verzeichnet.

Es sei daran erinnert, dass die geschitzten Kunden mit einem Budgetzahler die M&glichkeit haben, eine Winterbeihilfe
flr Gas sowie die garantierte Mindestliefermenge im Elektrizitdtssegment zu erhalten, sofern sie von ihrem VNB versorgt
werden.?,

Es erscheint sinnvoll, sich daran zu erinnern, dass es durch das kommende Eintreffen der kommunizierenden Zahler
maglich wird, eine bessere Verstandlichkeit der automatischen Sperrungen und somit der kritischen Situationen in
Hinblick auf den Energie-Zugriff zu haben.

% Weitere Informationen zu diesem Thema finden Sie in den Kapitel tiber garantierte Mindestliefermenge CLE FMG und die CLE Winterhilfe.
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1.6.5. Deaktivierung und Reaktivierung der Budgetzahler

In den Artikeln 36 bzw. 38 der EWR-VOD Elektrizitat und Gas ist vorgesehen, dass ein Kunde, der seine Schulden
beglichen hat, seinen Versorger ersuchen kann, das Prepaid-System kostenlos zu deaktivieren.

Faktisch kdnnen auch andere Situationen zur Deaktivierung eines Budgetzahlers flhren, beispielsweise der Wechsel des
Versorgers oder der Umzug eines Kunden zu einem Anschluss, der mit einem aktiven Budgetzahler ausgestattet ist.

Im Elektrizitatssegment

Im Laufe des Jahres 2016 haben die VNB nahezu 15.560 Budgetzahler deaktiviert, diese Zahl ist im Vergleich zu 2015
leicht angestiegen (+ 0,7 %). Ausgehend von den gesammelten Daten l4sst sich sagen, dass der weitaus gréRte Teil der
Deaktivierungen (etwa 93 %)?" nach einem Wechsel des Versorgers und/oder des Kunden an einem
Versorgungsanschluss eingereicht wurden.

Die im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Strom-Budgetzahler sind vorher wahrend eines durchschnittlichen
Zeitraums von 719 Tagen aktiv geblieben, also fast zwei Jahre lang. Diese Zahl liegt deutlich unter der des Jahres 2015,
als die im Laufe des Jahres deaktivierten Strom-Budgetzahler im Schnitt wahrend eines Zeitraums von 1.259 Tagen
aktiv gewesen waren. Diese betrachtliche Abnahme ist vor allem die Konsequenz einer Verbesserung der Reporting-
Tools von ORES, die ihm seit 2016 ermdglichen, die Situationen der wahrend des Jahres mehrmals deaktivierten und
reaktivierten Zahler genauer berechnen zu kénnen.
SchlUsselt man die oben genannten Informationen auf, so ergibt sich ftir 2016 folgendes Bild:
- 157 % der im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Strom-Budgetzahler waren zwischen 1 Tag und 1 Monat
aktiv;
- 20,1 % der im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Strom-Budgetzahler waren zwischen 1 Monat und 6
Monaten aktiv;
- 14,7 % der im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Strom-Budgetzahler waren zwischen 6 Monaten und 1 Jahr
aktiv;
- 16,3 % der im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Strom-Budgetzahler waren zwischen 1 Jahr und 2 Jahren
aktiv;
- 33,2 %derim Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Strom-Budgetzahler waren langer als 2 Jahre aktiv.

Im Gassegment

Im Laufe des Jahres 2016 haben die VNB 5.918 Gas-Budgetzahler deaktiviert. Ausgehend von den gesammelten Daten
lasst sich sagen, dass der weitaus grofite Teil der Deaktivierungen (91,1 %) nach einem Wechsel des Versorgers
und/oder des Kunden an einem Versorgungsanschluss eingereicht wurden?,

Die im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Gas-Budgetzahler waren im Schnitt wahrend eines Zeitraums von 492 Tagen
aktiv. Die CWaPE stellt fest, dass dieser Durchschnittswert wie auch im Elektrizitatssegment leicht unter dem fiir 2015
festgestellten Wert, 875 Tage, liegt.

Schlisselt man die oben genannten Informationen auf, so ergibt sich fiir 2016 folgendes Bild:

- 16,56 % derim Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Gas-Budgetzahler waren zwischen 1 Tag und T Monat aktiv;

- 253 %derim Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Gas-Budgetzahler waren zwischen 1 Monat und 6 Monaten
aktiv;

- 19,1 % der im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Gas-Budgetzahler waren zwischen 6 Monaten und 1 Jahr
aktiv;

- 17 % derim Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Gas-Budgetzahler waren zwischen 1 Jahr und 2 Jahren aktiv;

- 221 % der im Laufe des Jahres 2016 deaktivierten Gas-Budgetzahler waren langer als 2 Jahre aktiv.

2 Da RESA ELEK die Anzahl der Deaktivierungsantréage infolge eines Wechsels des Versorgers und/oder des Kunden an einem Versorgungsanschluss
nicht mitgeteilt hat, wurde der Prozentsatz auf der Grundlage der Daten aller anderen Elektrizitats-VNB berechnet.

%8 Da RESA Gas die Anzahl der Deaktivierungsantrage infolge eines Wechsels des Versorgers und/oder des Kunden an einem Versorgungsanschluss
nicht mitgeteilt hat, wurde der Prozentsatz auf der Grundlage der Daten aller anderen Gas-VNB berechnet.
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1.7. AUSWERTUNG DES ZAHLUNGSVERZUGS DER AKTIVEN UND
INAKTIVEN HAUSHALTSKUNDEN

Ziel dieses Abschnitts ist es, das Ausmaly der Schwierigkeiten aufzuzeigen, mit denen Haushaltskunden bei der
Begleichung ihrer Energierechnungen zu kdmpfen haben. Jeder Kunde, der am Samstag, 31. Dezember 2016 eine féllige
Verbrauchsrechnung, die entweder von seinem Versorger oder von seinem VNB ausgestellt wurde, nicht beglichen hatte,
wird berticksichtigt, und zwar unabhangig vom Stadium des Nichtzahlungsverfahrens, in dem er sich an diesem Datum
befand.

Die CWaPE analysiert separat die Situation der ,aktiven Kunden®, die am Samstag, 31. Dezember 2016 noch vom
Versorger oder VNB versorgt werden, gegeniiber dem sie einen Zahlungsverzug aufweisen, und jene der ,inaktiven
Kunden®, die trotz des immer noch laufenden Zahlungsverzugs nicht mehr von diesem Versorger oder diesem VNB
versorgt werden.

Aktive Kunden

Ende 2016 gab es 150.000 aktive Stromkunden und 70.000 aktive Gaskunden, die einen Zahlungsriickstand ihrer
Rechnung(en) aufwiesen. Es sei angemerkt, dass fiir die VNB nur die vom Sozialversorger belieferte Kundschaft
berlcksichtigt wird. Die Situation des X-Versorgers wird weiter unten in diesem Bericht dargelegt.

Im Vergleich zu 2015 ist der Anteil der Kunden mit Zahlungsriickstand sowohl im Elektrizitatssegment als auch im
Gassegment leicht zurlickgegangen. Ende 2016 weisen 9 % der Strom- bzw. 11 % der Gas-Haushaltskundschaft einen
Zahlungsriickstand auf. Es sind jedoch erhebliche Unterschiede zwischen den verschiedenen Versorgern festzustellen,
wobei der oben genannte Anteil je nach Fall von 6 % bis zu mehr als 20 % reicht. AuBerdem bleibt der Anteil der Kunden
mit Zahlungsschwierigkeiten bei den VNB stabil.

TABELLE2 SCHULDEN DER AKTIVEN KUNDEN

Versorger (2016)| Versorger (2015)[ VNB (2016) VNB (2015) Ingesamt (2016) | Ingesamt (2015)

Blektrizitat Zahlungssaumige 136 900 158 088 13483 12683 150 383 170771

Kunden

% Kundschaft 9% 10% 41% A1% 9% 11%

Gesamtschuld €30618062 | €31570126 1811413 1663 237 €32420475 | €33233363

Durchschn. Schuld €204 €200 €134 €131 €216 €195
Gas Zahlungssdumige 61575 72762 7959 7420 60 534 80182

Kunden

% Kundschaft 0% 2% % % 1% 13%

Gesamtschuld €13534987 | €16496416 | €1365513 €1064088 | €14800500 | €18 160 504

Durchschn. Schuld €220 €227 €170 €224 €214 €226

Im Ubrigen ist die Gesamtschuld global gesehen gesunken, je nach Fall aber mit sehr groRen Unterschieden zwischen
Versorgern und VNB, wie aus obenstehender Tabelle hervorgeht. Ebenso ist auf Seiten der Versorger der global zu
beobachtende Trend nicht bei allen Versorgern zu sehen, die auf dem Marktsegment der Haushaltskunden aktiv sind,
so dass man bei der Auslegung dieser Daten Vorsicht walten lassen sollte.
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Die inaktiven Kunden

Neben dem Zahlungsverzug bei aktiven Kunden missen die Versorger und VNB ebenfalls die mit inaktiven Kunden
verbundenen Schulden eintreiben. Die Prozentsatze der ,inaktiven" Haushaltskunden in Zahlungsverzug belaufen sich
2016 auf 10 % fiir Strom und 14 % fur Gas.

Die Gesamtschuld ist sowohlim Elektrizitats- als auch im Gassegment gesunken. Dennoch besteht im Vergleich zu 2015
in der Entwicklung der Zahlen ein Gegensatz zwischen den Versorgern, bei denen die Schuld abnimmt und den VNB, bei
denen die Schuld leicht ansteigt.

AuBerdem ist es wahrscheinlich, dass zahlreiche Haushaltskunden sowohl bei den aktiven Kunden als auch bei den
inaktiven Kunden (deren Schulden gegeniber ihrem/ihren alten Versorger(n) oder VNB noch nicht beglichen sind) zu
finden sind. Die Eintreibung der Schulden bei inaktiven Kunden muss mit allen rechtlichen Mitteln betrieben werden und
nicht anhand des in den EWR-VGD festgelegten Verfahrens.

TABELLE 3 SCHULDEN DER INAKTIVEN KUNDEN

Versorger (2016) | Versorger (2015)| VNB (2016) VNB (2015) Ingesamt (2016) | Ingesamt (2015)
Elektrizitat iahgungssa“m'ge 141 574 131999 23 490 20844 165 064 152 843
unden
Gesamtschuld € 71563315 €72916 561 € 7 056 582 € 6 385 601 € 78 609 896 79302 162
Durchschn. Schuld € 505 €562 €300 € 306 € 476 €519
Gas Zahlungssaumige
78 622 72 457 14 691 14 445 93313 86 902
Kunden
Gesamtschuld 40513228 € 43 266 031 6 727 400 €6618092 € 47 240 629 49884123
Durchschn. Schuld €515 €597 € 458 € 458 € 506 €574

In Bezug auf die inaktiven Kunden ist festzustellen, dass die Hohe der Gesamtschulden und der durchschnittlichen
Schulden wesentlich héher ist als jene der aktiven Kunden.

1.8. DIE SPERRUNGEN DER STROM- UND GASVERSORGUNG

In der wallonischen Gesetzgebung sind bestimmte Situationen vorgesehen, in denen Sperrungen der Strom- oder
Gasversorgung eines wallonischen Haushaltskunden unter Wahrung eines festgelegten Verfahrens zulassig sind.
Es handelt sich insbesondere um die folgenden Falle:
- die Sperrung infolge einer Verweigerung oder einer Abwesenheit des Kunden beim Besuch der VNB fir den
Einbau der Budgetzahler,
- Sperrung infolge eines so genannten "problematischen” Umzugs,
- Sperrung nach Beendigung des Vertrages,
- Sperrung nach einem nachgewiesenen Betrug,
- Sperrung nach der Aberkennung des Status als geschitzter Kunde.
- Die Sperrung infolge des Versdumnisses des geschitzten Kunden, der in den Genuss einer Winterhilfe
gekommen ist (ausschlielich fiir Gas), seine Zahlerstande zu Gbermitteln.

Diese verschiedenen Sperrungssituationen werden in diesem Kapitel erlautert.
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1.8.1. Die Sperrungen infolge einer Verweigerung oder einer Abwesenheit des Kunden beim
Besuch der VNB fur den Einbau der Budgetzéhler

Im Rahmen des Verfahrens zum Einbau eines Budgetzahlers nach einem Zahlungsausfall eines Haushaltskunden, kann,
falls der Kunde den Einbau verweigert oder beim Besuch des VNB flir den Einbau des Budgetzahlers abwesend ist, dieser,
auf Antrag des Versorgers, die Energieversorgung aussetzen.

Die ministeriellen Erlasse vom 3. Marz 2008, die die Verfahren fiir den Einbau eines Strom- und Gas-Budgetzahlers
festlegen, definieren die verschiedenen Etappen und Mindestfristen, die in dieser Situation einzuhalten sind.

Vereinfacht gesagt, kdnnen diese wie folgt erklart werden:

- Der VNB erscheint ein erstes Mal am Wohnsitz des Kunden, um den Budgetzahler einzubauen. Vor diesem
ersten Besuch verschickt der VNB ein Schreiben, in welchem er das Datum und den Tageszeitraum seines
Besuchs nennt. Der Kunde hat die Mdglichkeit, sich an den VNB zu wenden, um das Datum des Besuchs zu
andern, um einen Zeitpunkt zu finden, der fir beide Parteien annehmbar ist. In diesem Schreiben wird der Kunde
ebenfalls davon in Kenntnis gesetzt, dass die Versorgung des Kunden mit Strom oder Gas ausgesetzt werden
kann, wenn es dem VNB nicht moglich ist, den Budgetzahler einzubauen, weil der Kunde abwesend ist oder den
Zugang zu seiner Wohnung verweigert.

- Wenn der Budgetzahler beim Besuch des VNB aufgrund der expliziten Weigerung des Kunden oder seiner
Abwesenheit beim vereinbarten Termin, nicht eingebaut werden kann, hinterlasst der VNB dem Kunden eine
schriftliche Benachrichtigung und informiert den Versorger darlber, der nun die Sperre der Versorgung des
Kunden beantragen kann.

- Der VNB sendet dem Kunden nun ein Einschreiben und setzt ihn vom Datum der Unterbrechung seiner Strom-
oder Gasversorgung in Kenntnis. Der Kunde hat jedoch noch die Mdglichkeit, das Verfahren zur Sperrung zu
annullieren, indem er alle seine Schulden bei seinem Versorger innerhalb von funf Arbeitstagen ab Erhalt des
Einschreibens begleicht und seinem Versorger den Beweis fiir diese Zahlung zukommen |dsst. Dem OSHZ des
Kunden wird eine Kopie des Einschreibens geschickt.

Es ist festzuhalten, dass bestimmte VNB auf Wunsch des Kunden den Einbau des Budgetzahlers bei einem zweiten
Besuch beim Kunden anstelle einer Sperrung des Anschlusses akzeptieren.

Zudem muss betont werden, dass eine Sperrung wegen der Verweigerung des Einbaus eines Budgetzahlers auch im
Winter sogar flir einen geschitzten Kunden vorgenommen werden kann.

Die in Bezug auf die Sperrungen wegen der Verweigerung des Einbaus eines Budgetzahlers erfassten Daten umfassen
in diesem Kapitel sowohl die Sperrungen wegen einer ausdrtcklichen Verweigerung als auch die wegen der Abwesenheit
des Kunden.

Im Elektrizitdtssegment
2016 haben die VNB insgesamt 4.971 Sperrungen der Versorgung von Kunden wegen der Verweigerung des Einbaus
eines Budgetzahlers vorgenommen, was in etwa der Zahl von 2015 entspricht.

Das nachstehende Diagramm zeigt die Entwicklung der Anzahl der Stromsperrungen aufgrund von Abwesenheit oder
Verweigerung der Kunden beim Besuch des VNB fir den Einbau des Budgetzahlers in den vergangenen funf Jahren.
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DIAGRAMM 23~ ENTWICKLUNG DER ANZAHL SPERRUNGEN DER STROMVERSORGUNG AUFGRUND DER VERWEIGERUNG
DES EINBAUS DES BUDGETZAHLERS

8000
7000 6 447 6694
6 000

49634971 w2012
5000 45714515 ®2013
4000 m2014

®2015
3000 ®2016
2000
658

1000 554 428 392 456

Geschiitzte Kunden Nicht geschiitzte Kunden Ingesamt

Man beachte ebenfalls, dass nahezu 67 % der Anschlusspunkte, die wegen der Verweigerung des Einbaus eines
Budgetzéhlers im Jahr 2016 gesperrt wurden, wieder entsperrt worden sind. Diese Entsperrungen fanden statt?®;

- in 65 % der Falle innerhalb von 15 Tagen,

- in 10 % der Falle innerhalb von 15 Tagen bis zu einem Monat,

- in 25 % der Falle spater als einen Monat.

Es ist anzunehmen, dass ein GroRteil der gesperrten Versorgungsanschliisse, die nicht wieder entsperrt wurden oder fir
die ein Antrag auf Entsperrung spater als einen Monat gestellt wurde, auf leere oder kaum bewohnte Hauser zurtickgeht.

Im Gassegment

Nachdem im Gassegment der Einbau der Budgetzahler im Jahr 2013 und 2014 aus den oben dargelegten Grinden
verschoben wurde, haben die VNB im Jahr 2015 und zu Beginn des Jahres 2016 betrachtliche Ressourcen darauf
verwendet, den Riickstand beim Einbau der Gas-Budgetzahler wieder aufzuholen. Folglich haben die VNB 2015 und
Beginn 2016 eine Reihe von Sperrungen aufgrund der Verweigerung des Einbaus eines Budgetzahlers oder wegen
Abwesenheit des Kunden beim Besuch des VNB durchgefiihrt, wesentlich mehr als in den Jahren 2013 und 2014
beobachtet wurden.

Im Jahr 2016 gab es etwa 2.563 Gas-Sperrungen aufgrund der Abwesenheit des Kunden oder der Verweigerung beim
Besuch der VNB fir den Einbau des Budgetzahlers, das ist eine Abnahme im Vergleich zu 2015, doch nahert sich diese

Zahl an die fiir 2012 festgestellten Angaben an und markiert somit die Riickkehr zur Normalsituation.

Das nachstehende Diagramm veranschaulicht diese Informationen.

29 Da RESA die Daten beztiglich der Fristen der Entsperrung der Z&hler infolge einer Sperrung aufgrund von Verweigerung oder Abwesenheit des Kunden
beim Besuch der VNB fiir den Einbau des Budgetzahlers nicht vollstandig mitgeteilt hatte, wurden die Zahlen aufgrund von Daten anderer VNB
berechnet.

CWaPE - Jahrlicher Sonderbericht 2016 - Seite 40



DIAGRAMM 24 ENTWICKLUNG DER ANZAHL SPERRUNGEN DER STROMVERSORGUNG AUFGRUND DER VERWEIGERUNG
DES EINBAUS DES BUDGETZAHLERS
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Wie im Elektrizitdtssegment wurde eine gewisse Anzahl von Versorgungsanschliissen, die aufgrund der Verweigerung
oder Abwesenheit des Kunden beim Einbau eines Budgetzahlers gesperrt wurden, mehr oder weniger schnell wieder
entsperrt.

So wurde 2016 bei 58,9 % der Kunden, deren Versorgung in diesem Rahmen gesperrt wurde, die Versorgung vom VNB
wieder aufgenommen. Diese Zahl ist weitaus niedriger als die fiir das Elektrizitatssegment, hat aber im Vergleich zu
2015 zugenommen (+10 %).

Diese Entsperrungen fanden statt®C:
- in 48,4 % der Falle innerhalb von 15 Tagen,
- in 12,8 % der Falle innerhalb von 15 Tagen bis zu einem Monat,
- in 38,8 % der Falle spater als nach einem Monat.

1.8.2. Sperrung infolge eines sogenannten problematischen Umzugs

Bei einem Umzug sieht die Gesetzgebung®' vor, dass der Versorgungsvertrag an der neuen Adresse des Kunden zu
denselben Bedingungen fortgesetzt wird®?,

Sowohl der einziehende Kunde als auch der ausziehende Kunde missen ihrem jeweiligen Versorger das Datum ihres
Einzugs/Auszugs sowie die Zahlerstande mitteilen, damit die entnommenen Energiemengen in Rechnung gestellt
werden konnen.

30 Da RESA die Daten beziiglich der Fristen der Entsperrung der Z&hler infolge einer Sperrung aufgrund von Verweigerung oder Abwesenheit der Kunden
beim Besuch der VNB fiir den Einbau des Budgetzahlers nicht vollstandig mitgeteilt hatte, wurden die Zahlen aufgrund von Daten anderer VNB
berechnet.

81 Artikel 3a der EWR V6D

82 Diese Fortsetzung der Versorgung gilt nicht in den folgenden 4 Fallen:
falls der Kunde den Versorgungsvertrag ab dem Umzugsdatum kiindigt;
falls der Kunde einen Vertrag mit einem anderen Versorger ab dem Datum des Umzugs abschlieRt;
falls der Kunde ins Ausland oder in eine andere Region umzieht;
falls der Kunde an der Adresse eines anderen Kunden einzieht, der bereits tiber einen Versorgungsvertrag verfiigt.
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In der Praxis kommt es jedoch vor, dass ein Versorger Uber den Auszug eines seiner Kunden informiert wird, dass sich
jedoch kein neuer Kunde am betreffenden Anschlusspunkt meldet. Der daraufhin entnommene Verbrauch kann daher
nicht einem bestimmten Kunden zugeordnet werden und wird mit einer illegalen Strom- oder Gasentnahme
gleichgestellt.

In den EWR V6D sowie im Ministerialerlass vom 3. Marz 2008 sind die Regeln und Vorgehensweisen festgelegt, um eine
solche Situation in diesem Rahmen zu kldren. Dieses Verfahren wird als ,MOZA"-Verfahren bezeichnet®,
Vereinfacht gesagt, kann dieses Verfahren wie folgt erklart werden:

- Der Versorger des ,ausziehenden Kunden" informiert den VNB Uber den Auszug eines seiner Kunden und teilt
ihm mit, dass er nicht mehr als Versorger des betreffenden Anschlusspunktes ,registriert” bleiben sollte. Der
Netzbetreiber verfligt Uber keine Informationen Uber einen eventuellen neuen Kunden. In diesem Fall spricht
man von einer ,MOZA"-Anfrage;

- Der Verteilnetzbetreiber muss sich innerhalb von funf Arbeitstagen nach der ,MOZA"-Anfrage schriftlich mit
dem ,neuen Bewohner" der Immobilie oder dem Eigentimer der Immobilie in Verbindung setzen;

- Falls der Verteilnetzbetreiber nach einer Frist von zehn Tagen keine Reaktion auf seine schriftliche Anfrage
erhalten hat, muss er sich innerhalb der folgenden flinfzehn Tage zum Wohnsitz des betreffenden ,neuen
Bewohners" begeben und ihm ein Formular zur Regularisierung vorlegen, welches ihm die drei folgenden
Moglichkeiten bietet:

Wenn der Kunde an seiner alten Adresse einen Versorgungsvertrag hat, aber seinen Versorger noch nicht
Uber seinen Umzug informiert hat, teilt er den Namen seines aktuellen Versorgers mit;

Wenn der Kunde nicht Uber einen Versorgungsvertrag verfiigt, kann er vom letzten bekannten Versorger
des Vormieters beliefert werden;

Wenn der neue Bewohner oder der Eigentimer den Zahler schlieRen lassen mdéchte, so kann der Kunde
dies mittels des Regularisierungsformulars beim VNB beantragen;

- Wenn beim Besuch des VNB niemand anwesend ist, muss dieser eine Benachrichtigung hinterlassen, in der
der ,neue Bewohner" aufgefordert wird, innerhalb von flinfzehn Tagen Kontakt zum VNB aufzunehmen, um die
Situation in Ordnung zu bringen;

- Falls sich der ,neue Bewohner" weigert, das Regularisierungsformular auszufillen, oder falls er nicht auf die
Schreiben oder die Abwesenheitsbenachrichtigung des VNB reagiert, gilt das MOZA-Verfahren als gescheitert
und kann der VNB die Versorgung der betroffenen Wohnung abschalten.

Die untenstehenden Daten zeigen die Sperrungen, die in diesem Rahmen stattgefunden haben.

Im Elektrizitdtssegment

Im Laufe des Jahres 2016 haben die Versorger insgesamt 47.755 MOZA-Antrage eingereicht (gegentber 40.355
Antragen im Jahr 2015). Diese Antrdge haben in 3,9 % der Falle zu einer Sperrung der Stromversorgung des Kunden
infolge des Scheiterns des Verfahrens gefiihrt. Die Gesamtzahl der in diesem Rahmen im Laufe des Jahres 2016
vorgenommenen Sperrungen (das heiltt 1.853 Sperrungen) setzt die zwischen 2014 und 2015 begonnene Verringerung
mit einem erneuten Riickgang um 41 % im Vergleich zu 2015 fort.

Im Gassegment

Im Gassegment haben die Versorger im Laufe des Jahres 2016 insgesamt fast 22.950 MOZA-Antrége eingereicht (2015:
19.008), die zur Aussetzung der Gasversorgung von 1.274 Anschlusspunkten geflihrt haben. Wie im
Elektrizitatssegment stellt die CWaPE auch hier fest, dass die Anzahl von Sperrungen nach dem Scheitern des
Verfahrens im Gassegment im Jahr 2016 gegeniber 2015 um 38,6 % stark gesunken ist.

88 MOZA, aus dem Niederlandischen: ,Move Out Zonder Afspraak’, wortlich also ,Umzug ohne Absprache”.
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Das nachstehende Diagramm verdeutlicht die Entwicklung der Anzahl Sperrungen infolge des Scheiterns des MOZA-
Verfahrens im Laufe der vergangenen fUnf Jahre im Gassegment und im Stromsegment.

DIAGRAMM 25 ANZAHL DER VERSORGUNGSSPERRUNGEN INFOLGE EINES FEHLGESCHLAGENEN
REGULARISIERUNGSVERFAHRENS IM RAHMEN EINES UMZUGS
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Die festgestellte Abnahme der Anzahl Sperrungen im Rahmen des MOZA-Verfahrens ist wahrscheinlich darauf
zurlickzufthren, dass bestimmte Versorger und VNB zusétzliche Etappen in das MOZA-Verfahren eingefiihrt haben, um
ein Maximum an Situationen zu I6sen und somit Sperrungen zu vermeiden. Diese Etappen kdnnen in Form eines
zusatzlichen Schreibens oder einer zusatzlichen E-Mail an den Eigentiimer der Immobilie oder an die fiir die Vermietung
zustandige Immobilienagentur (sofern bekannt) erfolgen, oder in Form einer telefonischen Umfrage bei den
Letztgenannten, in Form einer umfangreicheren Betreuung des einziehenden oder ausziehenden Kunden, um sémtliche
Angaben zu erhalten, die fir die Regularisierung des Anschlusspunktes bendtigt werden.

1.8.3.Sperrung nach Beendigung des Vertrages

Ein Kund oder ein Versorger kann den Energieversorgungsvertrag beendigen.

Die Beendigung des Vertrags auf Initiative des Kunden kann auf einer bestimmten Dynamik des Marktes beruhen, da sie
in den meisten Fallen die Folge eines freiwilligen Vorgehens des Kunden in Hinblick auf den Wechsel des Versorgers
ist3. Eine andere Situation liegt vor, wenn die Kiindigung des Vertrags oder die Nichtverlangerung des Vertrags vom
Versorger ausgeht. Fiir diesen Fall ist in den EWR-V6D® vorgesehen, dass der Versorger eine Kiindigungsfrist von
mindestens zwei Monaten wahren muss, um einen unbefristeten Vertrag zu kiindigen oder sich der stillschweigenden
Verlangerung eines befristeten Vertrags, der fUr einen Haushaltskunden unterzeichnet wurde, zu widersetzen. Falls der
Kunde jedoch am Ende der vorgesehenen Frist keinen neuen Vertrag mit einem anderen Energieversorger geschlossen
hat, lauft er Gefahr, dass seine Versorgung gesperrt wird.

84 Seit September 2012 kann jeder Kunde kostenlos seinen Energieanbieter in Belgien unter Wahrung einer Kiindigungsfrist von einem Monat wechseln.
Unabhéngig vom Vertragstyp (feststehender, halb feststehender, variabler Preis, mit fester oder unbefristeter Laufzeit, etc.) braucht man also keine
Vertragsbruchsentsch&adigung mehr zu zahlen. Allerdings muss darauf geachtet werden, dass einige kommerzielle Vertrage eine feste Jahreslaufzeit
vorsehen, die mit Beginn des Jahres fallig ist.

35 Artikel 10bis der EWR VGD Elektrizitat und Gas

CWaPE - Jahrlicher Sonderbericht 2016 - Seite 43



Um zu vermeiden, dass Haushaltskunden in dieser Situation im Winter nicht mit Energie beliefert werden, hat der
Gesetzgeber ein besonderes Verfahren eingerichtet, in dem vorgesehen ist, dass der Verteilnetzbetreiber diese
Haushaltskunden voriibergehend versorgt®®. Diese Versorgung muss jedoch, wie der Name bereits besagt,
vorlUbergehend bleiben. In der Gesetzgebung ist folglich vorgesehen, dass der VNB flinfzehn Tage vor dem Ende der
Winterzeit dem Kunden ein Schreiben schickt, in welchem er diesen davon in Kenntnis setzt, dass er innerhalb einer Frist
von hdéchstens sechzig Werktagen einen Vertrag mit einem Versorger abschlieRen muss. In Ermangelung des
Abschlusses eines Vertrags nach Verstreichen dieser Frist kann der VNB die Energieversorgung des Kunden aussetzen.

Im Vergleich zur Gesamtzahl aller Sperrungen, die im Laufe des Jahres vorgenommen wurden, ist die Anzahl der infolge
einer Vertragsbeendigung vorgenommenen Sperrungen nur gering, hat aber prozentuell gesehen in 2016 stark
zugenommen. 2016 wurden in diesem Rahmen 189 Sperrungen im Elektrizitdtssegment (2015: 30) und 64 im
Gassegment (2015: 17) vorgenommen.

1.8.4. Sperrung infolge eines nachgewiesenen Betrugs

In den EWR-VGD®" ist vorgesehen, dass der Netzbetreiber die Versorgung aussetzen kann, wenn ein Kunde sich
nachweislich des Betrugs schuldig gemacht hat. Die Versorgung kann in diesem Fall so lange ausgesetzt werden, wie
fir die Regularisierung der Situation erforderlich ist (einschlieRlich der Rickzahlung der auf den Betrug
zurlckzufthrenden Schulden, der Kosten fiir die Aussetzung der Versorgung und der bei der Wiederaufnahme der
Versorgung anfallenden Kosten).

Glicklicherweise kommt es nur recht selten zu einer solchen Sperrung. So wurden im Jahr 2016 im Elektrizitatssegment
nur 27 Sperrungen (2015: 25) und im Gassegment nur 68 Sperrungen (2015: 6) infolge eines Betruges durchgefiihrt. Die
CWaPE merkt an, dass so wie 2015, alle Sperrungen wegen Betrugs 2016 sowohl im Elektrizitatssegment als auch im
Gassegment von den reinen VNB durchgefihrt wurden.

1.8.5.Sperrungen infolge der Aberkennung des Status als geschiitzter Kunde

Wenn ein Kunde, der von seinem VNB als Sozialversorger versorgt wird, seinen Status als geschitzter Kunde verliert,
muss er einen Vertrag mit einem kommerziellen Versorger abschlieRen, da er — gesetzlich gesehen — nicht mehr die
Bedingungen erfiillt, um von seinem VNB versorgt zu werden.

Fir diese Situation ist in den EWR-V6D®® vorgesehen, dass der VNB den Verbraucher auffordert, innerhalb von zwei
Monaten einen Vertrag mit einem Versorger seiner Wahl zu schlieRen. Falls der Kunde nach Verstreichen dieser Frist
nicht Uber einen Vertrag verfiigt, kann der VNB bei der Lokalen Kommission flir Energie (CLE) einen Antrag einreichen,
um die Energieversorgung dieses Kunden einzustellen®. In ihren Leitlinien vom 14. Februar 2011 (CD-11b14-CWaPE)
hat die CWaPE ebenfalls angegeben, dass die Aussetzung der Energieversorgung in diesem Fall nicht in die Winterzeit
fallen darf.

2016 haben die VNB in diesem Rahmen die Aussetzung der Stromversorgung von 380 Anschlusspunkten und
216 Unterbrechungen der Gasversorgung vorgenommen. Diese Zahlen sind hcher als jene von 2015, wo die Anzahl der
Sperrungen in diesem Rahmen bei jeweils 334 und 146 lagen.

% Weitere Informationen zu diesem Thema finden Sie im Kapitel tiber die voriibergehende Versorgung durch den X-Versorger.
ST Artikel 9 des EWR-V6d Gas und Elektrizitat.

38 Artikel 27 des EWR V6D ELEK und Artikel 31 des EWR V3D GAS.

%9 Weitere diesbezligliche Informationen finden Sie im Kapitel tiber die CLE.
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1.8.6.Sperrungen der Gasversorgung infolge des Versaumnisses des geschiitzten Kunden, der
eine Winterhilfe erhalten hat, seine Zahlerstande zu Gbermitteln

Bis Anfang 2015 musste der geschiitzte Kunde, der eine Winterhilfe*? erhalten hat, gegen Ende des Winters seine Karte
in seinen Budgetzahler und anschlieBend in ein Aufladegerat einfiihren, damit der VNB die Zahlerstande der Kunden
,auslesen” und den gesamten Verbrauch vom Datum des Zusammentretens der CLE bis zum Ende der Winterzeit
berechnen kann. Mit diesem Verfahren wird im Budgetzahler des geschitzten Kunden eine spezielle Aktion
durchgefthrt, um die Gewahrung der Winterhilfe gegen Ende der Periode zu beenden.

Der geschitzte Kunde wird bei der Einreichung seines Antrags auf Winterhilfe darliber informiert, dass seine Versorgung
automatisch zehn Tage nach Ende der Winterzeit gesperrt wird, falls es diese Etappe versdumt. Manche Kunden
versdumen diese Etappe jedoch, so wird ihnen die Gasversorgung gesperrt.

Ende 2075 wurde ein neues Verfahren eingesetzt, um die einzelnen Schritte des Kunden zu vereinfachen und Sperrungen
gegen Ende der Winterperiode zu vermeiden. Dieses wird im Kapitel zu CLE Winterhilfe vorgestellt. In Folge wurde 2016
keine Sperrung mehr in diesem Rahmen registriert und wird in den nachsten Jahren nicht mehr eingetragen werden.

1.8.7. Unterbrechungen der Versorgung im Jahr 2016

Die nachstehende Tabelle veranschaulicht fir das Jahr 2016 die Angaben zu den Unterbrechungen der
Energieversorgung von Haushaltskunden im Gassegment und im Elektrizitdtssegment fir die verschiedenen
Situationen, die in diesem Kapitel erlautert wurden.

TABELLE 4 STATISTIK DER UNTERBRECHUNGEN DER ENERGIEVERSORGUNG VON HAUSHALTSKUNDEN

Elektrizitat % Gesamt Elek. Gas % Gesamt Gas

Kein Vertrag geschlossen 189 2,55% 64 1,53%
Nachgewiesener Betrug 27 0,36% 68 1,62%
Aberkennung des Status des geschitzten Kunden 380 512% 216 516%
Scheitern des MOZA-Verfahrens 1853 24,97% 1274 30,44%
Verweigerung des Einbaus von Budgetz&hlern 4971 66,99% 2 563 61,24%
Geschutzter Kunde, der es versaumt hat, die Karte am Ende des Winters

durch den Zahler zu ziehen 0 0,00%
GESAMT 7 420 4185

Es ist zu beachten, dass 2016 die Gesamtzahl aller Sperrungen im Elektrizitatssegment im Vergleich zu 2075 um 12,8
% und um 25,2 % im Gassegment zurlickgegangen ist. Im Elektrizitatssegment hangt diese Abnahme vor allem mit der
starken Reduktion der Anzahl der Sperrungen im Rahmen des MOZA-Verfahrens zusammen. Im Gassegment liegt die
betrachtliche Abnahme der Sperrungen sowohl an der Abnahme der Sperrungen wegen Weigerung oder Abwesenheit
des Kunden beim Besuch des VNB fiir den Einbau des Budgetzahlers, als auch an der Reduktion der Sperrungen im
Rahmen des MOZA.

40 Nahere Informationen zur Winterhilfe finden Sie im Kapitel tiber die lokalen Kommissionen fiir Energie.
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1.9. DIE VORUBERGEHENDE VERSORGUNG DURCH DEN VNB ALS X-
VERSORGER

19.1. Dieverschiedenen Versorgungssituationen des VNB als X-Versorger

Die wallonische Gesetzgebung sieht verschiedene Situationen vor, in denen der VNB voriibergehend die Versorgung
eines Haushaltskunden als X-Versorger sicherstellen muss. Diese Situationen betreffen insbesondere die vier folgenden
Situationen:

- Ein Kunde, bei dem ein Budgetzahler eingebaut werden muss, fiir den der VNB das Verfahren jedoch nicht
innerhalb von 40 Tagen nach Annahme der Anfrage seitens des Versorgers abschlieen konnte.
Der VNB Ubernimmt die Versorgung des Kunden als X-Versorger ab dem 41- Tag bis zum Abschluss des
Verfahrens, und zwar entweder der Stornierung oder Abbruch des Verfahrens, als auch dem Einbau eines
Budgetzahlers oder der Sperrung der Versorgung *'. Diese Situation betraf am Samstag, 31. Dezember 2016:
5.509 Kunden im Elektrizitatssegment, d. h. 75,7 % der Kunden des X-Versorgers im Elektrizitatssegment,
eine Abnahme um 18,4 % im Vergleich zu 2015,
4.575 Kunden im Gassegment, d. h. 79,1 % der Kunden des X-Versorgers im Gassegment, eine Abnahme
um 31,5 % im Vergleich zu 2015,

Das Dekret vom 11. Marz 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2007 bezlglich der Organisation des
regionalen Elektrizitatsmarktes und das Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des Dekrets vom 19.
Dezember 2002 bezlglich der Organisation des regionalen Gasmarktes flhren innerhalb der Bestimmungen
zur Verbesserung des Verfahrens bei Zahlungssaumnissen und dem Einbau der Budgetzahler verschiedene
MaRnahmen ein, wie etwa den Abbruch der X-Versorgung bei Einbau des Budgetzahlers nach Ablauf einer Frist,
die zu einem spateren Zeitpunkt noch bestimmt wird. Falls der Kunde von seinem Versorger weiterhin versorgt
wird und der Netzbetreiber aus Griinden, die ihm anzulasten sind, die von der Regierung flir den Einbau
festgelegte Frist Uberschreitet, muss er dem Versorger, der den Einbau beantragt hat, eine pauschale
Vergiitung zahlen, deren Berechnungsmethode von der Regierung festgelegt werden muss.

- EinKunde, der mit einem problematischen Umzug ("MOZA-Verfahren") zu tun hat, fiir den der VNB jedoch nicht
in der Lage war, die Situation innerhalb von dreilig Tagen nach Einreichung des Antrags seitens des Versorgers
zu regularisieren.

Der VNB Ubernimmt die Versorgung des Kunden ab dem 31- Tag bis zum Abschluss des Verfahrens, das heifl3t
bis zur Regularisierung der Situation oder bis zur Sperrung der Versorgung®.

Diese Situation betraf am Samstag, 31. Dezember 2016:
1.476 Kunden im Elektrizitatssegment, d. h. 20,3 % der Kunden des X-Versorgers im Elektrizitatssegment,
eine Zunahme um 46,3 % im Vergleich zu 2015,
1.040 Kunden im Gassegment, d. h. 18 % der Kunden des X-Versorgers im Gassegment, eine Zunahme
um 28,4 % im Vergleich zu 2015,

Wie zuvor erwahnt,*® haben bestimmte VNB zusatzliche Etappen in das MOZA-Verfahren eingefiihrt, um die
Anzahl der Sperrungen zu verringern. Das Hinzufligen dieser Etappen fiihrt zu einer Verlangerung des MOZA-
Verfahrens und infolgedessen zu einem Anstieg der Kunden, die im Rahmen des MOZA vom X-Versorger
versorgt werden. Sie sorgt wiederum flr eine Abnahme der Sperrungen in diesem Rahmen.

41 Weitere diesbezligliche Informationen finden Sie im Kapitel iber den Einbau des Budgetzahlers.
42 Weitere diesbeziigliche Informationen finden Sie im Kapitel Giber die Sperrungen nach einem problematischen Umzug.
4 Weitere diesbezligliche Informationen finden Sie im Kapitel tiber die Sperrungen nach einem problematischen Umzug.
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Ein Kunde, dem der Status des geschiitzten Kunden aberkannt wurde und der in Erwartung einer Erneuerung
der Bescheinigung oder in Erwartung der Entscheidung der CLE** vorldufig vom VNB als X-Versorger beliefert
wird.
Diese Situation betraf am Samstag, 31. Dezember 2016:
47 Kunden im Elektrizitatssegment, d. h. 0,6 % der Kunden des X-Versorgers im Elektrizitdtssegment, eine
Abnahme um 81,7 % im Vergleich zu 2015,
91 Kunden im Gassegment, d. h. 1,6 % der Kunden des X-Versorgers im Gassegment, eine Abnahme um
69,4 % im Vergleich zu 2015,

Es muss betont werden, dass RESA 2015 und 2016 als einziger VNB als X-Versorger Kunden in dieser Situation
sowohlim Gassegment als auch im Elektrizitatssegment versorgte.

Ein Kunde, dessen Vertrag mit einem kommerziellen Versorger wahrend der Winterzeit gekiindigt oder
aufgeldst wurde und der keinen neuen Vertrag mit einem kommerziellen Versorger abschlieBt, wird
voriibergehend vom VNB versorgt.
Die Versorgung durch den VNB als X-Versorger findet in diesem Fall nur in der Winterzeit und danach maximal
noch zwei Monate statt. Diese Situation betraf am Samstag, 31. Dezember 2016:
1471 Kunden im Elektrizitatssegment, d. h. 1,9 % der Kunden des X-Versorgers im Elektrizitatssegment, eine
Zunahme um 123,8 % im Vergleich zu 2015,
50 Kunden im Gassegment, d. h. 0,9 % der Kunden des X-Versorgers im Gassegment, eine Zunahme um
51 % im Vergleich zu 2015,

Die Zunahme der durch den X-Versorger in dieser Situation versorgten Kunden ist besonders bei RESA
festzustellen.

Die VNB miissen einen Kunden unter einigen sehr auBergewdhnlichen Bedingungen als X-Versorger beliefern.

Es kann sich insbesondere um gedffnete Zahler und als unregelmanig angezeigte Zahler handeln, fur die der
VNB noch keinen Zugang zwecks Sperrung der Versorgung erhalten hat (,wiedergefundene Zahler",
Siegelbriiche, aktive Z&hler ohne ordnungsgemaRen Vertrag (falsche Einzlige / Annullierung des Einzugs am
Tag der Er6ffnung)...). Im Zeitraum der Regularisierung der Situation wird der Verbrauch verbucht und vom VNB
als X-Versorger in Rechnung gestellt.

Diese Situation betraf am Samstag, 31. Dezember 2016:

108 Kunden im Elektrizitdtssegment, d. h. 1,5 % der Kunden des X-Versorgers im Elektrizitdtssegment,
27 Kunden im Gassegment, d. h. 0,56 % der Kunden des X-Versorgers.

Nach Umfang geordnet, nimmt zweifellos der Verzug beim Einbau des Budgetzahlers die erste Stelle bei den
vorlUbergehenden Situationen der Versorgung durch den VNB ein. Der Rest sind im Wesentlichen problematische
Umzlge, die dazu flhren, dass der VNB voriibergehend die Versorgung Gibernimmt, in Erwartung einer Regularisierung

dieser Situation.

44

Weitere diesbeziigliche Informationen finden Sie im Kapitel Uber die lokale Kommission fur Energie.
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1.9.2. Entwicklung der Anzahl der vom X-Versorger belieferten Kunden

Im Elektrizitdtssegment

Ende 2076 waren 7.281 Kunden, d.h. 0,5 % aller Haushaltskunden im Elektrizitatssegment vom VNB als X-Lieferant
versorgt. In 96 % der Falle betraf die Versorgung durch den X-Versorger Situationen, in denen Kunden auf den Einbau
der Budgetzahler oder auf die Regularisierung eines MOZA-Verfahrens warteten. Im Vergleich zu 2015 nahm die Zahl
aller Kunden, die vom X-Versorger versorgt wurden, um 10,9 % ab. Wie in der Analyse der im vorherigen Kapitel
genannten Zahlen festgestellt wurde, hangt die Entwicklung der Anzahl der vom X-Versorger zwischen 2015 und 2016
versorgten Kunden von der berticksichtigten Situation ab.

Im Gassegment

Ende 2016 waren 5.783 Kunden, d.h. 0,9 % aller Haushaltskunden im Gassegment vom VNB als X-Lieferant versorgt. In
97,1 % der Falle betraf die Versorgung durch den X-Versorger Situationen, in denen Kunden auf den Einbau der
Budgetzahler oder auf die Regularisierung eines MOZA-Verfahrens warteten. Die bereits 2015 festgestellte klare
Abnahme der Anzahl der Kunden, die vom X-Versorger im Gassegment versorgt werden, setzt sich fort, denn zwischen
2015 und 2016 nimmt diese Zahl nochmals um 26,1 % ab. Der seit 2015 festgestellte Riickgang ist, wie bereits zuvor
erwahnt wurde, vor allem auf die Wiederaufnahme des Einbaus von Gas-Budgetzahlern im Jahr 2015 und Beginn 2016
zuriickzuftihren, nachdem dieser in den Jahren 2013 und 2014 aufgeschoben worden war.

Im nachstehenden Diagramm wird die Entwicklung der Gesamtzahl der in den vergangenen fiinf Jahren vom X-
Versorger belieferten Kunden dargestellt.

DIAGRAMM 26 ENTWICKLUNG DER ANZAHL DER VOM X-VERSORGER BELIEFERTEN KUNDEN
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SchlieBlich stellt die CWaPE fest, dass es zwischen den einzelnen VNB betrachtliche Unterschiede in Bezug auf die
Versorgung durch den X-Versorger gibt. Bei den kleinen VNB gibt es keine oder nur wenige Falle einer Versorgung als X-
Versorger, und wenn es zu einem solchen Fall kommt, ist der Zeitraum der Versorgung relativ kurz.
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1.9.3. Dauer der X-Versorgung

Die Dauer der X-Versorgung, die vom Gesetzgeber urspriinglich als vortibergehende Versorgung geplant wurde, kann
sich manchmal iber Wochen oder sogar mehrere Monate erstrecken.

Die Verteilung der vom X-Versorger belieferten Kunden Ende 2016 entsprechend der Dauer der X-Versorgung durch den
VNB ergibt die folgenden Resultate:

Im Elektrizitatssegment

— 12,6 % der Kunden wurden weniger als 7 Tage vom X-Versorger beliefert,

— 20 % der Kunden wurden mehr als 7 Tage und weniger als 1 Monat vom X-Versorger beliefert,

— 40,2 % der Kunden wurden mehr als 1T Monat und weniger als 3 Monate vom X-Versorger beliefert,
— 10 % der Kunden wurden mehr als 3 Monate und weniger als 6 Monate vom X-Versorger beliefert,
— 17,2 % der Kunden seit mehr als 6 Monaten.

Im Gassegment

— 88 % der Kunden wurden weniger als 7 Tage vom X-Versorger beliefert,

— 15,3 % der Kunden wurden mehr als 7 Tage und weniger als T Monat vom X-Versorger beliefert,

— 33,6 % der Kunden wurden mehr als 1 Monat und weniger als 3 Monate vom X-Versorger beliefert,
— 13 % der Kunden wurden mehr als 3 Monate und weniger als 6 Monate vom X-Versorger beliefert,
— 29,3 % der Kunden seit mehr als 6 Monaten.

19.4. Zahlungsverzug gegeniiber dem X-Versorger

Die Versorgung des Kunden durch den X-Versorger hat Folgen fiir den Kunden, dem der "Hochsttarif' in Rechnung
gestellt wird. Dieser Tarif wird halbjéhrlich fir jeden VNB von der foderalen Regulierungsbehdrde fiir Energie (CREG)
gemaR zweier ministerieller Erlasse festgelegt*>46. Er wird in c€/kWh fir den variablen Teil ausgedriickt und enthélt einen
feststehenden Teil.

Diese Situation ist weder flr den VNB noch fiir den Kunden unbedeutend, da die meisten Kunden mit X-Versorger von
einer Situation betroffen sind, die mit dem Einbau eines Budgetzahlers verbunden ist, sich also wahrscheinlich in einer
finanziell delikaten Lage befinden. Obwohl sie Schreiben erhalten, in denen ihnen die Ubernahme der Versorgung durch
den VNB erklart wird, verstehen manche Kunden dieses Verfahren nicht und weigern sich daher, die mit diesem ,neuen
Versorger" verbundenen Rechnungen zu begleichen, der ihnen darliber hinaus einen héheren Preis als ihr kommerzieller
Versorger in Rechnung stellt. Folglich haben die VNB groe Schwierigkeiten mit der Eintreibung der eventuellen
Forderungen gegentber Kunden, die vom X-Versorger beliefert werden.

Am 31. Dezember 2016 wiesen 107.357 aktive und passive Haushaltskunden im Stromsegment einen
Zahlungsriickstand gegeniber dem X-Versorger auf, mit einem durchschnittlichen ausstehenden Betrag von 287 Euro.
Die CWaPE stellt allerdings fest, dass die Anzahl Kunden mit ausstehenden Rechnungen gegenliber dem X-Versorger
von 2015 bis 2016 um fast 36,4 % angestiegen ist und dass der durchschnittliche ausstehende Betrag im gleichen
Zeitraum um 19,8 % gesunken ist.

Im Gassegment befanden sich fast 78.393 Haushaltskunden in Zahlungsverzug gegeniber dem X-Versorger. Der
Zahlungsriickstand belief sich im Schnitt auf 440 Euro. Zwischen 2015 und 2016 ist die Anzahl der Kunden, die von
einem Zahlungsriickstand bezlglich einer Gasrechnung des X-Versorgers betroffen sind, um 23,2 % gestiegen. Im
Gegensatz dazu ist der durchschnittliche Betrag der AufRenstande im Gassegment um 20,6 % gesunken.

4 Ende 2016 lag der Unterschied zwischen dem Hochsttarif und dem billigeren Tarif im Elektrizitdtssegment bei 13 %.

4 Foderaler ministerieller Erlass vom 1- Juni 2004 zur Festlegung der maximalen Tarife fir die Stromlieferung und ministerieller Erlass vom 15. Februar
2005 zur Festlegung der maximalen Tarife fiir die Erdgaslieferung durch die VNB an die Endkunden, deren Vertrag vom Versorger gekiindigt wurde
und die nicht als geschiitzte Haushaltskunden mit niedrigen Einkommen oder als Verbraucher in prekaren Verhaltnissen angesehen werden kdnnen.
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1.10.ZAHLUNGSPLANE

In den Artikeln 29, 30 und 37 des EWR V6D ELEK und 32, 33 und 39 des EWR V6D GAS ist die Mdglichkeit vorgesehen,
dass dem Kunden von seinem Versorger ein Zahlungsplan fiir die Begleichung seiner Rechnungen zugestanden wird.
Im Allgemeinen sind die Versorger positiv eingestellt gegeniber der Erstellung von Zahlungsplanen, deren
Gewahrungsbedingungen hauptsachlich vom chronologischen Verlauf der Zahlungen des Kunden an seinen Versorger,
vom Betrag der Schulden oder vom Stadium des Nichtzahlungsverfahrens, in dem der Kunde sich befindet, abhangen.
In den Féllen, in denen der Zahlungsplan durch Vermittlung des OSHZ ausgehandelt wurde, zeigen die Versorger sich
meist flexibler.

Das Dekret vom 11. April 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2001 beziiglich der Organisation des regionalen
Elektrizitatsmarktes und das Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abdanderung des Dekrets vom 19. Dezember 2002 beziiglich
der Organisation des regionalen Gasmarktes verpflichten die Versorger, jedem dazu aufgeforderten Kunden infolge von
Zahlungsschwierigkeiten einen verntinftigen Zahlungsplan vorzuschlagen. Die wallonische Regierung hat im Vorentwurf
des Erlasses zur Abanderung der EWR-VGD Elektrizitdt und Gas*’die Einbettung eines verniinftigen Zahlungsplans
vorgeschlagen. Dieser sieht fiir die Kunden in einer Schuldenberatung oder die vom OSHZ betreut werden einen
Zahlungsplan in Hohe von 20 Euro pro Monat oder hoher, je nach Budget des Kunden, vor. Ein Zahlungsplan wird in allen
Fallen als verniinftig eingestuft, wenn er dem Kunden eine Bezahlung der Schulden erlaubt und dabei die Flihrung eines
menschenwdirdigen Lebens garantiert.

Der Vorentwurf des Erlasses sieht ebenfalls eine Unterbrechung des Einbauverfahrens des Budgetzahlers vor, um dem
OSHZ oder der Schuldenberatung die Durchfiihrung einer Untersuchung der sozio-finanziellen Situation des Kunden zu
ermdglichen.

In Erwartung dieser neuen Bestimmungen der EWR-VGD zu den verniinftigen Zahlungsplanen, ist fiir den folgenden Teil
anzumerken, dass die Analyse von den vor dem Einbau des Budgetzahlers gewahrten Zahlungsplanen handelt und, im
Fall der VNB, von den Zahlungsplénen, die den von ihnen als Sozial-Versorger versorgten geschiitzten Kunden gewahrt
wurden.

Im Elektrizitatssegment

Im Laufe des Jahres 2016 wurden den Kunden im Elektrizitatssegment durch die Versorger und die VNB etwa 103.191
Zahlungsplane gewahrt. Diese Zahl ist im Vergleich zu 2015 hoher, wo 88.400 Zahlungsplane abgeschlossen wurden.
Berechnet man das Verhaltnis zwischen der Gesamtzahl der im Jahresverlauf gewahrten Zahlungsplane und der
Gesamtzahl der Haushaltskunden im Elektrizitditssegment zu Beginn des Jahres 2016, erhalt man einen
Durchschnittswert der Zahlungsplane von 6,5 %.

Das folgende Diagramm gibt einen Uberblick der Prozentsétze der im Laufe des Jahres 2016 im Elektrizitdtssegment
durch den Versorger gewahrten Zahlungsplane (der Prozentsatz wurde berechnet, indem ein Verhaltnis der Gesamtzahl
der vom Versorger gewahrten Zahlungsplane im Elektrizitatssegment zur Gesamtzahl der im Elektrizitatssegment am
31. Dezember 2016 versorgten Haushaltskunden errechnet wurde). Zwischen den Akteuren, Versorgern und VNB liegen
erhebliche Unterschiede.

47 Vorentwurf des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abénderung des Erlasses vom 30. Mé&rz 2006 ber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes
auf dem Elektrizitatsmarkt, Erlass vom 30. Mé&rz 2006 Uber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes auf dem Gasmarkt und der Erlass vom 17. Juli
2003 Uber die Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung, das den Erlass vom 16. Januar 2014 tiber die Verpflichtung 6ffentlichen Dienstes zu Lasten
der Verteilnetzbetreiber durch Bevorzugung rationeller Energienutzung aulier Kraft setzt.
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DIAGRAMM 27
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Zwischen den

Versorgern und den VNB sind betrachtliche Unterschiede festzustellen, sowohl in Bezug auf den

durchschnittlichen monatlichen Betrag und die durchschnittliche Dauer des Zahlungsplans, als auch in Bezug auf die
Quote der Einhaltung der Zahlungspléne. Diese Unterschiede werden in den beiden folgenden Diagrammen verdeutlicht.

Die 2016 von den kommerziellen Versorgern gewahrten Zahlungsplane wiesen im Schnitt eine Dauer von 5,6 Monaten
auf, bei einem durchschnittlichen monatlichen Betrag zwischen von 99 Euro. Auf Seiten der VNB hatten die gewahrten
Zahlungsplane im Schnitt eine Dauer von 8 Monaten und lag der durchschnittliche monatliche Betrag bei 48 Euro. Diese
Zahlen sind mit den fiir 2015 gesammelten Daten vergleichbar.

DIAGRAMM 28 ~ DURCHSCHNITTLICHER MONATLICHER BETRAG (IN EUR) UND DURCHSCHNITTLICHE DAUER (IN
MONATEN) DER ZAHLUNGSPLANE, DIE IM ELEKTRIZITATSSEGMENT GEWAHRT WURDEN
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Der Prozentsatz der Einhaltung der Zahlungsplane im Elektrizitdtssegment hat im Laufe des Jahres 2016 leichte
Rulckschritte gemacht, denn durchschnittlich 46,3 % der Zahlungsplane wurden nicht gemaf der zu Beginn vereinbarten

Bedingungen eingehalten. Im Jahr 2015 lag dieser bei 44 %.
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DIAGRAMM 29 ANZAHL DER NICHT BEACHTETEN ZAHLUNGSPLANE IM ELEKTRIZITATSSEGMENT (AUSGEDRUCKT JE
VERSORGER UND ALS PROZENTSATZ DER ANZAHL GEWAHRTER ZAHLUNGSPLANE)
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e Durchschnitt Elektrizitat

Im Gassegment

Im Gasbereich wurdenim Laufe des Jahres 2016 etwa 60.096 Zahlungsplane von den Versorgern und den VNB gewahrt.
Berechnet man das Verhaltnis zwischen der Gesamtzahl der im Jahresverlauf gewahrten Zahlungsplane und der
Gesamtzahl der Haushaltskunden im Gassegment zu Beginn des Jahres 2016, erhalt man einen Durchschnittswert der
Zahlungsplane von 9,4 %. Diese Zahlen sind im Vergleich zu 2015 angestiegen, wo 53.600 Kunden, d.h. durchschnittlich
8,5 % der Haushaltskundschaft flr Gas, eben diesen erhalten hatten.

Wie im Elektrizitatssegment, ist festzustellen, dass die von den Marktteilnehmern verschiedenen angewandten
Verfahrensweisen in Bezug auf die Gewahrung von Zahlungsplanen zu stark unterschiedlichen Ergebnissen fihren,
sowohl hinsichtlich der Anzahl der gewahrten Zahlungsplane, als auch in Bezug auf den durchschnittlichen monatlichen
Betrag, die durchschnittliche Dauer und den Prozentsatz der nicht beachteten Zahlungsplane.

Das folgende Diagramm gibt einen Uberblick der Prozentsatze der im Laufe des Jahres 2016 im Gassegment von den
Versorgern gewahrten Zahlungsplane.
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DIAGRAMM 30 ANZAHL DER NICHT BEACHTETEN ZAHLUNGSPLANE IM GASSEGMENT (AUSGEDRUCKT JE VERSORGER
UND ALS PROZENTSATZ DER ANZAHL GEWAHRTER ZAHLUNGSPLANE AM 31.12.2016)
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e Durchschnitt Gas

Die 2016 von den kommerziellen Versorgern im Gassegment gewahrten Zahlungsplane wiesen im Schnitt eine Dauer
von 5,6 Monaten auf, bei einem durchschnittlichen monatlichen Betrag von 90,6 Euro. Auf Seiten der VNB hatten die
gewahrten Zahlungsplane im Schnitt eine Dauer von 8 bis 9 Monaten und lag der durchschnittliche monatliche Betrag
bei 48 Euro. Diese Zahlen sind mit den fiir 2015 im Elektrizitatssegment gesammelten Daten vergleichbar.

DIAGRAMM 31 DURCHSCHNITTLICHER MONATLICHER BETRAG (IN EUR) UND DURCHSCHNITTLICHE DAUER (IN
MONATEN) DER ZAHLUNGSPLANE, DIE IM GASSEGMENT GEWAHRT WURDEN
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Der Prozentsatz der nicht beachteten Zahlungspléne innerhalb aller gewahrten Zahlungsplane im Gassegment belduft
sich im Jahr 2016 auf 47,2 %. Dieser Prozentsatz liegt etwas Uber dem, der im Jahr 2015 ermittelt wurde, ndmlich 45 %.
Das nachstehende Diagramm zeigt den Prozentsatz der nicht beachteten Zahlungsplane im Gassegment je nach
Versorger.

DIAGRAMM 32 ANZAHL DER NICHT BEACHTETEN ZAHLUNGSPLANE IM GASSEGMENT (AUSGEDRUCKT JE VERSORGER
UND ALS PROZENTSATZ DER ANZAHL GEWAHRTER ZAHLUNGSPLANE)
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e DUrchschnitt Gas

1.11. DIE LOKALEN KOMMISSIONEN FUR ENERGIE (CLE)

Der Gesetzgeber hat zusatzliche SchutzmaRnahmen zur Betreuung des geschiitzten Kunden in bestimmten Situationen
vorgesehen. In den Gas- und Elektrizitatsdekreten ist daher die Schaffung einer ,Lokalen Kommission fiir Energie"
(Commission locale pour I'Energie, abgekiirzt CLE) in jeder Gemeinde vorgesehen, um eine Betreuung der geschiitzten
Kunden zu ermdglichen und Situationen zu vermeiden, in denen diese von der Energieversorgung abgeschnitten werden.
Die Lokale Kommission flir Energie setzt sich aus drei Akteuren zusammen, die jeweils eine eigene Rolle und eigene
Verantwortungsbereiche haben:

- ein Vertreter des Sozialhilferats, der ebenfalls als Vorsitzender der Kommission fungiert;

- ein Vertreter, der die soziale Energiepolitik innerhalb des OSHZ sicherstellt,

- ein Vertreter des VNB, an den der Kunde angeschlossen ist.
Der Kunde wird seinerseits eingeladen, bei der Versammlung der CLE vorstellig zu werden. Anders als die OSHZ und der
VNB hat der Kunde allerdings keine Entscheidungsbefugnis innerhalb der CLE. Er kann sich jedoch aktiv am Ablauf der
Versammlung beteiligen. Gegebenenfalls kann er sich von einer Person seiner Wahl unterstiitzen oder vertreten lassen.

Die CLE tritt zur Beschlussfassung zusammen, wenn ein geschiitzter Kunde sich in einer der folgenden Situationen
befindet:
- Im Elektrizitatssegment: wenn der geschiitzte Kunde, der wiederholt zahlungssaumig ist, ununterbrochen
wahrend mehr als sechs Monaten die garantierte Mindestliefermenge erhalt;
- Im Gassegment: Wenn der geschitzte Kunde nicht mehr in der Lage ist, seinen Gas-Budgetzahler in der
Winterzeit aufzuladen;
- Im Elektrizitats- oder im Gassegment: wenn der geschiitzte Kunde, der vom VNB beliefert wird, seinen Status
als geschiitzter Kunde verliert und innerhalb der erforderlichen Frist keinen Vertrag mit einem Versorger seiner
Wahl oder am Datum der Erneuerung keine neue Bescheinigung Gbermittelt;
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Im Elektrizitats- oder im Gassegment, wenn ein Kunde, der Gegenstand einer positiven Entscheidung der CLE zur Sperrung
seiner Versorgung ist, der Ansicht ist, dass die Situation nicht mehr gerechtfertigt ist.

Diese verschiedenen Situationen werden weiter unten in diesem Kapitel erlautert.

Man beachte, dass die Rolle und die Zusammensetzung der CLE anlasslich der Abdnderung der Elektrizitats- und
Gasdekrete Uberarbeitet worden sind. AuRerdem kann nun gegen die Beschlisse der Lokalen Kommissionen fiir Energie
beim Friedensrichter des Anschlussortes des betroffenen Kunden Einspruch eingelegt werden.

In den verdnderten Elektrizitits-*® und Gasdekreten* sind zwei neue Situationen vorgesehen, die zur Befassung einer
CLE fihren kdnnen.

Die CLE kann von einem Versorger, einem geschiitzten Kunden oder seinem OSHZ im Rahmen des Vorschlags eines
vernlnftigen Zahlungsplans, fir den keine Einigung erzielt worden ist, angerufen werden.

In den oben genannten Dekreten ist ebenfalls vorgesehen, dass der Versorger im Rahmen eines Verfahrens wegen
Zahlungsausfall im Falle der Unmdglichkeit des Einbaus eines Budgetzahlers aus technischen, medizinischen,
strukturellen oder sozialen Griinden, die vom VNB bestatigt wurden, vor der CLE einen Antrag auf Sperrung der
Versorgung wegen Zahlungsausfall einreichen kann. Im zweiten Fall wird die Frist fir den Einbau eines Budgetzahlers
bis zum Beschluss der Kommission ausgesetzt.

Es ist ebenfalls vorgesehen, dass der Versorger des Kunden eingeladen wird, wenn die Kommission angerufen wird in
Bezug auf einen Zahlungsplan oder auf Mallnahmen, die zu ergreifen sind, wenn es aus den oben genannten Griinden
unmaglich ist, den Budgetzahler einzubauen.

Es muss jedoch betont werden, dass von der Regierung noch praktische Verfahren und Modalitaten bestimmt werden
missen, damit diese beiden neuen CLE eingesetzt werden kdnnen. Da diese Ende 2016 nicht festgelegt waren, traten
diese neuen CLE nicht in Kraft. Sie werden daher in diesem Kapitel nicht mehr weiter dargestellt.

1111,  CLE- Befassung beziiglich der garantierten Mindestliefermenge im Elektrizitdtssegment

Wenn bei einem geschitzten Kunden ein Strom-Budgetzdhler eingebaut wird, wird dieser mit einem
,Leistungsbegrenzer” ausgestattet. Dieser ermdglicht es dem Kunden, eine garantierte Strom-Mindestliefermenge von
10 Ampere zu erhalten (nachfolgend FMG, fourniture minimale garantie), falls er nicht mehr in der Lage ist, die Karte
seines Budgetzahlers aufzuladen. Die FMG-Versorgung des Kunden ist jedoch zu Lasten des Kunden. Daraus folgt, dass
eine Schuld in Verbindung mit dem Verbrauch mit Leistungsbegrenzer entstehen kann.

Um zu verhindern, dass diese Schuld mit Leistungsbegrenzer zu stark anwéachst, hat der Gesetzgeber vorgesehen, dass
der geschitzte Kunde, der wahrend sechs Monaten ununterbrochen die FMG erhalten hat und seine Rechnungen
betreffend diesen Verbrauch nicht beglichen hat, als ,wiederholt zahlungssaumig" angesehen wird; in diesem Fall ruft
der VNB die CLE an. Es obliegt sodann der CLE, Uber die Aufrechterhaltung der garantierten Mindestliefermenge fur den
betreffenden Kunden und tiber die Ubernahme der Schulden in Verbindung mit dem Verbrauch mit Leistungsbegrenzer
zu entscheiden.

Zu beachten ist, dass, wenn die CLE beschlief}t, die garantierte Mindestliefermenge auszusetzen, dieses Aussetzen nicht
in der Winterzeit stattfinden darf und dass der Kunde dennoch immer die Méglichkeit hat, Uber die Stromlieferung mit
voller Leistung zu verfligen, wenn er die Karte seines Budgetzahlers aufladt.

4 Geandertes Dekret vom 12. April 2007 beziiglich der Organisation des regionalen Elektrizitatsmarkts
4 Gedndertes Dekret vom 19. Dezember 2002 beziiglich der Organisation des regionalen Gasmarkts
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Die Anwendung dieses mit der FMG in Zusammenhang stehenden Verfahrens war jedoch mit gewissen Schwierigkeiten
verbunden:

- Ein geschiitzter Kunde, der seine Prepaid-Karte mindestens einmal alle sechs Monate aufladt, hat die
garantierte Mindestliefermenge wahrend 6 Monaten nicht erhalten und kann daher gemaR Artikel 39 des EWR-
V6D ELEK nicht als wiederholt zahlungssaumig erklart werden.

- Die technologischen Begrenzungen der zurzeit verwendeten Budgetzahler ermdglichen es dem VNB nicht, den
Zeitpunkt zu erkennen, an dem der Kunde sein Guthaben aufgebraucht hat und die Nutzung der FMG beginnt.

- Wenn der Kunde wahrend eines bestimmten Zeitraums ausschliellich die garantierte Mindestliefermenge
nutzt und seine Prepaid-Karte wahrend dieses Zeitraums nicht wieder aufladt, hat der VNB keine Informationen
Uber den tatsachlichen Verbrauch des Kunden, da die Verbrauchsinformationen nur durch Auslesen des
elektronisch gespeicherten Inhalts der Prepaid-Karte verfligbar sind. Der VNB kann daher weder den Zeitpunkt
des Beginns der Nutzung der FMG noch die Hohe dieses Verbrauchs feststellen.

- Ein Kunde, der die FMG erhélt, unterliegt keinerlei Zwang mehr zum Aufladen der Karte seines Budgetzahlers,
um mit Elektrizitat versorgt werden zu kénnen. Er kdnnte daher weniger auf die Verwaltung seines Verbrauchs
oder seiner Energieausgaben achten und sich somit verschulden, ohne sich manchmal dariiber bewusst zu
sein.

Diese Einschrankungen und Schwierigkeiten hatten eine betrachtliche Verlangerung der Dauer des Verbrauchs mit
Leistungsbegrenzer und der Frist fir die Anrufung der CLE zur Folge. Die CLE mussten dann dartber befinden, ob es
opportun war, diese Mindest-Lieferung fortzusetzen und eventuell zu finanzieren, obwohl diese mit der FMG
verbundenen Schulden sehr hohe Betrage erreicht haben konnten, ohne dass dies erkannt worden wére und ohne dass
die CLE daher ihre Rolle als sozialer Betreuer hatte wahrnehmen kénnen.

Um auf die Problematik bezlglich der Verwendung der FMG zu antworten, hat die CWaPE in Absprache mit den VNB
und den OSHZ die ,Leitlinie beziiglich der Methode zur Feststellung der wiederholten Zahlungssdumigkeit von
geschiitzten Kunden, die die garantierte Mindestliefermenge erhalten haben, und der eventuelle Rickgriff auf die CLE"
vom 7. Dezember 2012 ausgearbeitet.

Die Leitlinie der CWaPE schldgt eine konventionelle Methode vor, die den VNB die Mittel an die Hand gibt, um den Kunden
nach sechs Monaten des Verbrauchs mit garantierter Mindestliefermenge fir wiederholt zahlungssaumig zu erklaren
und die CLE innerhalb einer verniinftigen Frist anzurufen, wobei der Schutz des Kunden, wie vom Gesetzgeber gewollt,
aufrechterhalten bleibt.

Die vorgeschlagene Methodologie verlangt zumindest vom VNB eine monatliche Uberwachung der Aufladevorgange der
geschitzten Kunden mit Budgetzahler, um ab dem Zeitpunkt, an dem die Nutzung der garantierten Mindestliefermenge
vermutet wird, das Verfahren der Rechnungsstellung des Verbrauchs oder gegebenenfalls das Verfahren zur Anrufung
der CLE einzuleiten. Die Richtlinie der CWaPE ist seit Juni 2013 in Anwendung.

Im Jahr 2016 wurden 699 Dossiers bezliglich der FMG in einer CLE untersucht (gegeniiber 602 Dossiers in 2015). Der
Betrag der durchschnittlichen Schulden in Verbindung mit dem Verbrauch mit Leistungsbegrenzer zum Zeitpunkt der
Versammlung der CLE belief sich auf 208 Euro (gegentber 178 Euro im Jahr 2015) bei einer durchschnittlichen Dauer
des Verbrauchs mit Leistungsbegrenzer von 7 Monaten.

Die CLE hat in 94,4 % der 699 Dossiers, die 2015 untersucht wurden, beschlossen, die FMG einzustellen. Dieser
Prozentsatz liegt Gber dem Wert von 2015, wo er bei 89 % lag.

In der nachstehenden Tabelle wird die Entwicklung der Zahl der CLE-Befassungen zur FMG wiedergegeben. Es ldsst sich
feststellen, dass die CLE in den 4 vergangenen Jahren im Rahmen der Analyse eines Dossiers beziiglich der FMG
mehrheitlich Uber den Entzug der FMG entscheidet. AuRerdem ist zu bemerken, dass 65,5 % der CLE zur FMG im Jahr
2016 von ORES Sektor HENNEGAU und RESA ergriffen wurden. Bestimmte VNB haben im Laufe des Jahres 2016 gar
keine CLE zur FMG ergriffen.
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TABELLES5 ENTWICKLUNG DER ANZAHL DER CLE BETREFFEND DIE FMG UND GETROFFENE ENTSCHEIDUNGEN

2012 2013 2014 2015 2016
Anzahl Dossiers, die von der CLE untersucht wurden 56 446 780 602 699
Aufrechterhaltung der FMG 17 48 87 66 40
Entzug der FMG 39 398 693 536 659

Die Versammlung der CLE bietet allen anwesenden Parteien die Gelegenheit, von der Situation des Kunden Bilanz zu
ziehen, sowohl aus finanzieller Sicht, als auch in Hinblick auf die begleitenden MaRnahmen, die ihm vorgeschlagen
werden kdnnten. So hat die CLE bei 71 der 699 untersuchten Dossiers beschlossen, eine Intervention des Energiefonds
zur Unterstltzung der Schuldenbegleichung des Kunden zu beantragen. In 65 Fallen hat sie dem Kunden einen
Zahlungsplan gewahrt und fir 72 Kunden die Einleitung einer Energie-Sozialberatung beschlossen.

1112, CLE-Befassung zur Gewahrung von Gasversorgungskarten in der Winterzeit

Im Gegensatz zum Elektrizitatssegment gibt es im Gassegment keine garantierte Mindestliefermenge fir geschitzte
Kunden, die mit einem Budgetzahler ausgestattet sind, und dies aufgrund von technologischen Beschrankungen. Es
wurde jedoch ein alternatives Verfahren eingerichtet, um es geschitzten Kunden mit Budgetzahler, die ihre Karte in der
Winterperiode nicht aufladen kénnen, zu ermdglichen, eine Hilfe beim VNB fiir die Wiederaufladung ihres Gas-
Budgetzahlers zu beantragen.

Diese Anfrage unterliegt drei Bedingungen:

- Der Kunde, der die Hilfe beantragt, muss als geschitzter Kunde anerkannt sein. Er muss das Gas zu
Heizzwecken oder zur Erhitzung seines Sanitar-Warmwassers benutzen.
- Erdarf Uber keine ausreichenden Mittel zum Aufladen seines Budgetzahlers verfligen.

Man beachte auch, dass diese Hilfe nur wahrend der Winterperiode beantragt werden kann, die in der Wallonischen
Region auf den Zeitraum zwischen dem 1- November und dem 15. Marz festgelegt ist.

Das Verfahren flr die Gewahrung der Winterhilfe ist in Artikel 40 des EWR V6D GAS sowie in Artikel 6a des EWR vom 17.
Juli 2003 Uber die Commission Locale d'Avis de Coupure festgelegt. Es umfasst die folgenden Etappen:

- Wenn der geschiitzte Kunde nicht mehr in der Lage ist, seinen Gas-Budgetzahler in der Winterzeit aufzuladen,
setzt er seinen VNB dartiber schriftlich in Kenntnis.

- Der VNB ruft nun die CLE an und der VNB muss es im Zeitraum von der Versammlung bis zur Entscheidung
der CLE dem Kunden ermdglichen, mit Gas versorgt zu werden. Die mit dieser Lieferung verbundenen Kosten
sind jedoch zu Lasten des geschiitzten Kunden.

- Gestdtzt auf eine Priifung der sozialen und finanziellen Lage des Kunden befindet die CLE lber die Gew&hrung
einer Winterhilfe (auch als ,Gasversorgungskarte" bezeichnet). Falls die CLE die Gewahrung einer
Gasversorgungskarte positiv bescheidet, muss der Kunde fiir 30 % der mit seinem Verbrauch verbundenen
Rechnung aufkommen; der VNB beantragt beim Energie-Fonds die Kostentibernahme der verbleibenden 70 %.
Zusammen mit der Entscheidung der Gewahrung der Winterhilfe muss die Kommission auch einen
Zahlungsplan vorschlagen, der die Falligkeiten und Aufteilungen der vom geschiitzten Kunden zu
begleichenden Forderungen festlegt.

Wenn die CLE Uber die Gewahrung einer Gasversorgungskarte entschied, hiel dies in der Praxis, dass der VNB bis Ende

des Winters 2014-2015 auf dem Gas-Budgetzdhler einen Vorgang programmierte, der ein monatliches Guthaben
gewahrte (dieser Betrag wurde von der CLE festgelegt und basiert unter anderem auf dem bisherigen Verbrauch, den
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finanziellen Mitteln und der sozialen Situation des Kunden) und es dem Zahler erlaubte, ins Minus zu gehen. Gegen Ende
der Winters musste der Kunde die Karte in seinen Z&hler und anschlielend in eine Ladestation einfihren, um die in der
Winterzeit tatsachlich verbrauchte Gas-Menge festzustellen und die ihm zu Lasten gehende Rechnung Uber 30 % zu
erstellen, wobei die eventuellen Betrage, die er wahrend der Winterzeit auf die Karte seines Zahlers geladen hatte,
abgezogen wurden. Wenn der Kunde die Karte nicht in seinen Zahler und in weiterer Folge in eine Ladestation eingefiihrt
hatte, konnte seine Gasversorgung gesperrt werden.

Dieses Verfahren wies einige Probleme und Einschrankungen auf, insbesondere die folgenden:

- Die EinfUhrung der Karte zu verschiedenen Zeitpunkten des Verfahrens war fiir den Kunden schwierig zu
verstehen.

- Die Eintreibung der Forderungen erfolgte im Fall der Nichteinhaltung des Schuldentilgungsplans oft tber ein
Inkassobiro.

- Zwischen dem Datum des Erhalts des Antrags auf Winterhilfe und dem Datum der Gewahrung wurde ein
uneingeschrankter Verbrauch verzeichnet, der von Beginn an des Verfahrens, hohe Schulden beim Kunden
verursachte.

- Wenn der Kunde zu Ende der Winterzeit die Karte nicht in seinen Zahler einflihrt, kann er gesperrt werden.

Auf Initiative von ORES und in Zusammenarbeit mit den OSHZ, dem Controller und RESA wurde daraufhin mit Oktober
2015 ein neues System fiir die Gewahrung der Winterhilfe eingesetzt. Im GroRen und Ganzen besteht es darin, die
Gewadhrung eines monatlichen Guthabens durch eine Verminderung des Sozialtarifs um 70 % zu ersetzen (die entspricht
dem Betrag der vom Energiefonds tGibernommen wird) und dies ab Antrag auf Winterhilfe des Kunden. Dieses Verfahren
setzt sich bis zum Zusammentreten der lokalen Kommission flrEnergie fort, die Uber die Weiterfihrung oder den
Abbruch der gewahrten Hilfe entscheidet. Mit Ende der Winterzeit nimmt der auf den Verbrauch des Kunden angewandte
Tarif wieder seine urspriingliche Hohe an.

Die Vorteile dieses angewandten Verfahrens sind folgende:

- Der Kunde kann je nach Verbrauch kleine Betrage aufladen.

- Der Kunde erzeugt weniger grofte Schulden wahrend er auf die Entscheidung der CLE wartet.

- Der Kunde erhalt wahrend oder nach dem Winter keinen Zahlungsplan (und vermeidet so eventuelle
Mahngebhren, falls das Verfahren langer geht).

- Der Kunde zahlt nur was er schuldet.

- Der Kunde behélt das Notguthaben und den Zeitraum der Nicht-Sperre.

- Das Verfahren der Einflihrung der Karte zu verschiedenen Zeitpunkten ist vereinfacht.

- Jegliche Verlangerung der Winterzeit ist fir den Kunden transparent.

Es ist zu beachten, dass sowohl durch das alte als auch das neue Verfahren, das seit Oktober 2015 angewendet wird,
nicht vermieden werden kann, dass sich der Kunde selbst in die Situation einer Sperrung bringt. Darliber hinaus, wenn
die CLE eine Winterhilfe gewahrt, ermuntert sie den Kunden dennoch dazu, sofern seine finanziellen Moglichkeiten ihm
dies gestatten, wahrend der warmeren Monate des Jahres seinen Gas-Budgetzahler aufzuladen, um eine Riicklage fir
den folgenden Winter zu schaffen, dieser Betrag wird dann aber zu 100 % des Tarifs verrechnet.

2016 haben insgesamt 1.118 geschitzte Kunden mit Gas-Budgetzahler, das heillt etwa 19,6 % aller geschitzten
Kunden, die Uber einen Gas-Budgetzahler verfligen, bei ihrem VNB einen Antrag auf Winterhilfe eingereicht. In Folge
dieser Antrage wurden 1.095 Dossiers in einer CLE untersucht (gegeniiber 899 Dossiers in 2015). Die Differenz zwischen
der Anzahl der Antrage auf Winterhilfe und die Anzahl der in einer CLE untersuchten Dossiers kann insbesondere durch
die Tatsache erklart werden, dass zwischen dem Zeitpunkt des Antrags und dem Tag der Versammlung der CLE der
Kunde seinen Status als geschitzter Kunde verloren hat oder umgezogen ist.
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Von den untersuchten Dossiers wurden in Bezug auf die Gewahrung einer Winterhilfe 62 % von der CLE positiv
beschieden.

Die Verweigerung der Gewahrung einer Winterhilfe kann insbesondere auf einem der folgenden Griinde beruhen:

- Der Kunde hat die Karte seines Budgetzahlers zwischen dem Zeitpunkt der Einreichung des Antrags auf
Winterhilfe und dem Zeitpunkt des Zusammentretens der CLE aufgeladen.

- Nachdem der VNB ein Informationsschreiben betreffend die Winterhilfe verschickt hat, hat der Kunde das
Antragsdokument fir eine Winterhilfe zurlickgeschickt, ohne zu begreifen, worum es sich handelte.

- Der Kunde hat inzwischen den Schutzstatus verloren und kann somit keinen Anspruch auf Winterhilfe geltend
machen.

- Der Kunde hat seit dem vorigen Winter keine Aufladung mehr vorgenommen.

- Der Kunde verfligt Uber ausreichende Mittel zum Aufladen seines Budgetzahlers.

Aus der nachstehenden Tabelle wird ersichtlich, dass die CLE sich in den letzten finf Jahren mehrheitlich fur die
Gewahrung einer Gasversorgungskarte entscheidet, wenn das Dossier eines Kunden untersucht wird.

TABELLE6 ENTWICKLUNG DER ZAHL VON CLE-BEFASSUNGEN BEZUGLICH DER GEWAHRUNG EINER WINTERHILFE FUR

GAS UND GETROFFENE ENTSCHEIDUNGEN

Anzahl Dossiers, die von der CLE untersucht wurden 599 951 772 899 1095
Anzahl Dossiers, die von der CLE untersucht wurden/Anzahl geschtzter Kunden
mit aktiven Budgetzahlern (in %)

Gewahrung Winterhilfe 395 623 496 583 677

Verweigerung Winterhilfe 204 328 276 316 418

22 % 25% 203% | 173% | 192%

Die CWaPE stellt einen Anstieg der Anzahl der von der CLE untersuchten Dossiers bezlglich eines Antrags auf
Winterhilfe im Laufe der letzten drei Jahre fest. Dieser Anstieg muss allerdings in Beziehung zum noch starkeren Anstieg
der Anzahl der geschiitzten Kunden mit Budgetzahler gesetzt werden. Die CWaPE merkt ebenfalls an, dass der
Prozentsatz der Gewahrung der Winterhilfe im Verhaltnis zur Anzahl untersuchter Dossiers in den vergangenen finf
Jahren relativ stabil geblieben ist und sich auf 65 % der Dossiers belauft.

111.3. CLE-Befassung zur Aberkennung des Status als geschitzter Kunde

Ein weiterer Grund fiir eine CLE-Befassung (sowohl fir Strom als auch fiir Gas) besteht im Falle des geschiitzten, von
seinem VNB versorgten Kunden, dessen Status als geschitzter Kunden bei seinem VNB nicht verlangert wurde. In der
Praxis handelt es sich dabei um einen Kunden, der nicht mehr in der SOCTAR-Datei gefiihrt wird, oder um einen Kunden,
fur den der VNB die Erneuerung der gedruckten Bescheinigung des Status des geschiitzten Kunden nicht erhalten hat.
Fir diesen Fall ist in den EWR-VSD vorgesehen, das der VNB ein Schreiben an den Kunden richtet und diesen auffordert,
seine Situation innerhalb einer Frist von zwei Monaten zu bereinigen, indem er den Beweis flr seinen Status als
geschiitzter Kunde erbringt oder einen Vertrag mit einem Versorger seiner Wahl schlieBt. IN Ermangelung dessen kann
der VNB nach Verstreichen dieser Frist bei der CLE einen begriindeten Antrag in Hinblick auf eine Aussetzung der
Energieversorgung des Kunden einreichen.

Ausgehend von den Elementen, die in der Versammlung vorgebracht werden, kann die CLE drei verschiedene
Entscheidungen treffen:

- den Status als geschiitzter Kunde bestéatigen, sofern auf der Versammlung der CLE eine Bescheinigung zum
Beleg dieses Status vorgelegt wird; der Kunde wird in diesem Fall weiterhin vom VNB zum Sozialtarif versorgt;
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- die Aberkennung des Status als geschiitzter Kunde bestatigen und Uber die Aussetzung der Versorgung mit
Elektrizitat oder Gas durch den Verteilnetzbetreiber entscheiden;

- beschlieRen, eine zusétzliche Frist einzurdumen, um es dem Kunden zu ermdglichen, einen Vertrag mit dem
Versorger seiner Wahl zu treffen, und beschliefen, dass die Strom- oder Gasversorgung tatsachlich gesperrt
wird, wenn der Vertrag nicht fristgerecht unterzeichnet wird.

Es sei darauf hingewiesen, dass die Sperrung der Versorgung frihestens finf Tage nach der Zustellung der
Stellungnahme der CLE erfolgen darf, wenn die CLE die Aberkennung des Status als geschiitzter Kunde bestatigt. In ihrer
Leitlinie vom 14. Februar 2011 zu Bestimmungen fir das Verbot der Sperrung in der Winterzeit hat die CWaPE
angegeben, dass diese Aussetzung der Versorgung jedoch nicht wahrend des Winters erfolgen darf.

SchlieRlich merkt die CWaPE an, dass die OSHZ, die vom Kunden oder vom VNB (iber die Aberkennung des Status als
geschiitzter Kunde oder Uber das Fehlen eines Beweises, anhand dessen der VNB diesen Status Uberpriifen kann,
informiert werden, in der Praxis Schritte ergreifen, um eine Vielzahl der Situationen bereits im Vorfeld zu I6sen, ohne ein
Treffen der CLE einberufen zu miissen.

2016 ist die CLE zusammengetreten, um 2.061 Dossiers zur Aberkennung des Status als geschitzter Kunde im
Stromsegment und 1.290 im Gassegment zu priifen. Diese Zahlen liegen leicht unter den fiir 2015 festgestellten Daten,
wo sie bei jeweils 2.257 im Stromsegment und 1.481 im Gassegment lagen. In 69,3 % der 2016 untersuchten Dossiers
im Stromsegment, hat die CLE die Aberkennung des Status als geschiitzter Kunde bestatigt und die Aussetzung der
Stromversorgung beschlossen. Im Gassegment liegt diese Anzahl bei 72,3 %. Es muss jedoch angemerkt werden, dass
im Falle der Entscheidung zur Sperrung infolge der Statusaberkennung durch die CLE, die Sperrung der Versorgung des
Kunden nur in etwa einem Viertel der Falle tatsachlich erfolgt, die anderen Situationen konnten im Vorfeld gelost werden.

Die nachstehende Tabelle zeigt die Entwicklung der Zahl von CLE-Befassungen bezliglich der Aberkennung des Status
als geschutzter Kunde und der ergangenen Beschliisse in den vergangenen vier Jahren unter Zufiigung der Daten fir
Gas und Strom: Es muss jedoch klargestellt werden, dass fur die Kunden, die mit beiden Energien versorgt werden, nur
ein einziges Dossier in der CLE untersucht worden ist und dass nur eine einzige Entscheidung fir die beiden Energien
getroffen wurde.

TABELLE7 ENTWICKLUNG DER ZAHL VON CLE-BEFASSUNGEN (GAS UND ELEKTRIZITAT) BEZUGLICH DER ABERKENNUNG
DES STATUS ALS GESCHUTZTER KUNDE UND GETROFFENE ENTSCHEIDUNGEN

[ 2012 [ 2018 [ 2014 [ 2015 [ 2016 |
Anzahl Dossiers, die von der CLE untersucht wurden 2.671 1.814 3.238 3.732 3351
Bestdtigung des Status des geschtitzten Kunden 756 222 378 428 333
Gewdhrung einer zusatzlichen Frist fir den Kunden 516 460 774 853 657
Bestdtigung der Aberkennung des geschiitzten Status 1.346 1.132 2.086 2.451 2.361

1114, CLE-Befassung beztiglich des Antrags auf Entsperrung des Zahlers

Die CLE tritt schlieBlich auch zusammen, wenn dem Kunden die Gas- oder Stromversorgung nach einem Beschluss der
CLE gesperrt wurde und er diese Sperrung nicht mehr fir gerechtfertigt halt.

Ein Kunde, der die CLE auf dieser Grundlage befassen mdchte, muss sich zuerst mit dem VNB in Verbindung setzten,
um eine Wiederaufnahme der Versorgung zu beantragen. Nur im Falle der Ablehnung durch den VNB kann der Kunde
finf Werktage nach seinem Antrag die CLE anrufen. Seinem Antrag muss er die Stellungnahme des OSHZ beilegen.

Beurteilt das OSHZ seinen Antrag positiv, wird die CLE-Sitzung von ihrem Vorsitzenden einberufen.

Seit Einrichtung der CLE im Februar 2008 hat noch kein Kunde einen Antrag auf Einberufung dieses Typs von CLE
eingereicht.
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1.12.ENTWICKLUNGSPERSPEKTIVEN DER VOD MIT SOZIALEM
CHARAKTER

Die Jahre 2014 und 2016 waren von der Einfiihrung verschiedener beachtlicher gesetzlicher Anderungen und
Entwicklungen in Bezug auf soziale MaRnahmen und Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes gepragt. Das Dekret vom
11. April 2014 zur Abanderung des Dekrets vom 12. April 2001 beziiglich der Organisation des regionalen
Elektrizitatsmarktes und das Dekret vom 21. Mai 2015 zur Abanderung des Dekrets vom 19.Dezember 2002 bezlglich
der Organisation des regionalen Gasmarktes fiihrten verschiedene Mafinahmen ein, um die Schutzmechanismen der
gefahrdeten Kundschaft zu verstarken und die Verfahren bei Zahlungssdumnissen zu verbessern. Ein Vorentwurf des
Erlasses zur Abanderung der EWR-VSD Gas und Strom und der EWR beziiglich der CLE®® wurde von der wallonischen
Regierung im April 2076 in einer ersten Lesung angenommen, um insbesondere bestimmte in den Dekreten
vorgesehenen MaRnahmen zu definieren und so deren Inkrafttreten zu ermdglichen. Dieser Vorentwurf fUhrte unter
anderem zusatzliche Vorschlage in Bezug auf die sozialen Manahmen und die VOD mit sozialem Charakter ein.

Die CWaPE prangert weiter unten einige der wichtigen Anderungen der Dekrete an, die einen Einfluss auf die V6D mit
sozialem Charakter haben.

Der Schutz der gefahrdeten Kunden wird durch die Ausweitung der Kategorien der ausschlietlich regional geschtitzten
Kunden auf eine neue Kategorie von Personen in prekérer Lage verbessert.

Das anwendbare Verfahren im Fall von Zahlungsschwierigkeiten wurde verandert, so dass der manchmal zu schnelle
und unangemessene Einbau des Budgetzdhlers vermieden wird und eine zwischen dem Kunden mit
Zahlungsschwierigkeiten und seinem Versorger abgestimmte Losung gesucht werden kann. Die Dekrete verpflichten
die Versorger insbesondere dazu, einem Kunden, der infolge von Zahlungsschwierigkeiten eine Mahnung erhalten hat,
einen verninftigen Zahlungsplan vorzuschlagen. Der Gesetzgeber hat ebenfalls die Einrichtung einer Versorger-CLE
vorgesehen, in der die verschiedenen Akteure sich gegebenenfalls und bei einem Fehlschlag der Verhandlungen
zwischen dem Kunden und dem Versorger dazu duf3ern, ob der Vorschlag eines Zahlungsplans verniinftig ist, und welche
folgenden Modalitaten eingesetzt werden.

Das Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers kann auch ausgesetzt werden, falls der Kunde den Einbau bestreitet
oder falls es aus technischen, medizinischen, strukturellen oder sozialen Griinden, die vom VNB bestatigt werden,
unmoglich ist, den Budgetzahler einzubauen. In diesen Situationen ist der jeweilige Sonderfall des Kunden auch
Gegenstand einer Prifung durch die CLE, die Uber die Alternative(n) zum Einbau eines Budgetzahlers entscheidet.

AuRerdem wird die voriibergehende Versorgung durch den VNB (X-Versorger) im Falle eines verspateten Einbaus des
Budgetzahlers gestrichen und durch die Zahlung einer pauschalen Entschadigung ersetzt, um die entstandenen Kosten
der Versorgung zu decken. Diese Entschadigung wird den Versorgern von den VNB fiir jede Uberschreitung der fiir den
Einbau eines Budgetzahlers gesetzlichen Frist gezahlt. Mit dieser MaRnahme kdnnen die derzeitigen Schwierigkeiten
behoben werden, die durch die zeitweilige Aussetzung des Liefervertrags zwischen dem Versorger und seinem Kunden
entstehen. Diese Schwierigkeiten sind organisatorischer Art und haben betrachtliche budgetare Auswirkungen im
Anschluss an ein fiir den Kunden gelinde gesagt unverstandliches Verfahren.

%0 Vorentwurf des Erlasses der wallonischen Regierung zur Abanderung des Erlasses vom 30. Marz 2006 Uber die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes
auf dem Elektrizitatsmarkt, Erlass vom 30. M&rz 2006 Uber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes auf dem Gasmarkt und der Erlass vom 17. Juli
2003 Uber die Lokalkommission Ausfallbenachrichtigung, das den Erlass vom 16. Januar 2014 tiber die Verpflichtung 6ffentlichen Dienstes zu Lasten
der Verteilnetzbetreiber durch Bevorzugung rationeller Energienutzung aulier Kraft setzt.
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Wie zuvor angefihrt, wurde am 28. April 2016 ein Vorentwurf des Erlasses von der wallonischen Regierung in einer
ersten Lesung angenommen, der die in den Dekreten vorgesehenen Malnahmen prazisiert und eingrenzt. In erster Linie
sind dies:

- Der verniinftige Charakter des Zahlungsplans. Der EWR sieht fiir die Kunden in einer Schuldenberatung oder
die vom OSHZ betreut werden, einen Betrag in Héhe von 20 Euro pro Monat oder mehr, je nach Mittel des
Kunden, vor. Ein Zahlungsplan wird in allen Fallen als verniinftig eingestuft, wenn er die finanzielle Situation des
Kunden bericksichtigt und ihm das Fiihren eines menschenwirdigen Lebens garantiert.

- Die Einbettung der Unmdglichkeiten, einen Budgetzdhler aus technischen, strukturellen, sozialen oder
medizinischen Griinden einzubauen. Die ersten drei Falle werden vom VNB analysiert und festgestellt.
Medizinische Griinde, die den Einbau des Budgetzahlers unmdglich machen, werden vom OSHZ bestétigt und
vom VNB festgestellt.

- Die Verdnderung der Zusammenstellung der lokalen Kommissionen flir Energie und die Ausweitung der
Moglichkeiten einer CLE-Befassung zu Fragen beziiglich eines vernidnftigen Zahlungsplans und der
Unmdglichkeit, den Budgetzahler einzubauen.

Dieser Vorentwurf ruft Ubrigens auch zu zukiinftigen Anpassungen des Dekrets auf und fiigt zusatzliche Hinweise hinzu.

In Bezug auf die Ausweitung der Kategorien der geschiitzten regionalen Kunden schlagt der Vorentwurf des Erlasses
somit vor, sich eher auf die Personen mit BIM-Status, Begtinstigte einer erhthten Kostenbeteiligung (BIM), zu beziehen,
deren jahrliche steuerpflichtige Netto-Einkinfte nicht tber einen Betrag von 15.999 Euro steigen und die das Eingreifen
des OSHZ beantragen, damit er ihre Situation analysiert und bestatigt, wahrend sich das Dekret bei dieser Ausweitung
auf Personen bezog, die den fakturierten Hochstbetrag fHB beziehen.

Hinsichtlich des Verfahrens bei Zahlungsausfall und des Einbaus des Budgetzahlers spricht sich der Vorentwurf fir eine
Einbettung des Falligkeitsdatums der Rechnungen und flr eine Fristverlangerung in Bezug auf die Verfahren zur
Zahlungserinnerung und -aufforderung aus. Er fiihrt ebenfalls die Begrenzung der Mahngeblhren und die Definition
eines Mindest-Schuldenbetrags fiir die Beantragung des Einbaus eines Budgetzahlers ein. Weiters schlagt er vor, die
Situationen zum kostenlosen Einbau des Budgetzahlers auszuweiten, damit Kunden, die dies wiinschen, oder der OSHZ
den Einbau eines Budgetzahlers beantragen kénnen, noch bevor eine Schuldensituation entsteht. SchlieRlich flgt er eine
Bestimmung ein, die vorsieht, dass die Anfechtungen beziiglich des Einbaus des Budgetzahlers vom regionalen
Mediations-Service fUr Energie behandelt werden.

Er beschrankt die Anwendung der V6D ausschlieflich auf den Wohnsitz des Kunden, vor allem um ein Einsetzen von
Sozial-Mallnahmen bei Zweitwohnsitzen zu vermeiden.

Beztiglich der CLE schlagt der Vorentwurf vor, die Artikel tber die garantierte Mindestliefermenge zu verandern, damit
die Gesetzgebung die von der CWaPE erarbeitete Leitlinie zur Feststellung der wiederholten Zahlungssaumigkeit von
geschiitzten Kunden, die die garantierte Mindestliefermenge erhalten haben, berlicksichtigt.

Er flgt die Moglichkeit hinzu, die CLE in Form von Konferenzschaltungen umzusetzen, sofern alle Parteien damit
einverstanden sind.

Um die Anzahl Sperrungen infolge einer Aberkennung des Status des geschiitzten Kunden zu minimieren, schlielt der

Vorentwurf des Erlasses die Nachverfolgung solcher Situationen mit ein und schlagt vor, sich an das
Regularisierungsverfahren im Rahmen des MOZA anzugleichen.
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Der wallonische Minister flir Energie hat per Brief, erhalten am 10. Mai 2016, um Stellungnahme der CWaPE zu diesem
Vorentwurf gebeten. Die Stellungnahme der CWaPE wurde dem Minister am 24. Juni 2016 zugesandt. Diese fasst die
Kommentare zusammen, die die CWaPE im Zuge der vorangehenden Versammlungen, die im Rahmen der Ausarbeitung
des Konzepts des Erlasses organisiert wurden, formuliert hat und beinhaltet ebenfalls zusatzliche Anderungsvorschlage.
Sie steht auf der Homepage der CWaPE als Download zur Verfligung.

Es wurden noch weitere Akteure dazu eingeladen, ihre Stellungnahmen zum Vorentwurf des Erlasses bei der Regierung
abzugeben. Die Regierung muss anschliefend den Text des endgdiltigen Erlasses verabschieden. Der Regulator wird ab
dessen Verdffentlichung darauf achten, die anzuwendenden MaRnahmen in Koordination und Zusammenarbeit mit den
anderen Marktteilnehmern einzurahmen und zu kontrollieren.

Andere zur Zeit laufende Initiativen konnten friher oder spater die VoD grundlegend beeinflussen oder verandern.

Die Entwicklung der Projekte aus EU-Richtlinien, die im Rahmen des Clean Energy package for all Europeans vorbereitet
werden, miisste in den kommenden Monaten beobachtet werden, um die Dekrete aus dieser Perspektive heraus erneut
zu Uberpriifen.

Die Verabschiedung des Aktionsplans gegen die Armut durch die wallonische Regierung im September 2015 hat
insbesondere das Ziel, allen den Zugang zur Energieversorgung sicher zu stellen und gegen die Uberschuldung zu
kdmpfen. Hier muss betont werden, dass die Regierung unter anderem die Budgetzahler evaluieren und die Systeme, in
die diese eingebettet sind, reformieren wollte. In diesem Zusammenhang hat der Minister fiir Energie die CWaPE um die
Durchfiihrung einer Studie zur Evaluierung der Mechanismen der Budgetzahler gebeten, besonders in Bezug auf andere
Verfahrensweisen zur Begleichung von Energieschulden. Die soziodkonomische Direktion der CWaPE hat einen Grofteil
des Jahres 2016 fir ihre Durchfihrung aufgewendet. Die Studie der CWaPE wurde dem Minister im Dezember 2016
Ubermittelt und ist auf seiner Homepage abrufbar. Sie enthalt zahlreiche Empfehlungen und Reflexionsanstdle in Bezug
auf die Verwendung des Budgetzahlers und seine Betreuung besonders gegeniiber den gefahrdetsten Personen.

Die Einflihrung des MIG 657, vorgesehen fiir September 2018, die die Regeln zum Austausch zwischen den Versorgern
und den Verteilnetzbetreibern konsequent andern wird, ist unter Beschuss zu nehmen.

Die Einflhrung der neuen Tarif-Methode, die bei den in der Region Wallonien aktiven Verteilnetzbetreibern im Zeitraum
2019-2023 angewendet wird, dirfte diese zu immer mehr Effizienz in der Umsetzung von Verpflichtungen 6ffentlicher
Dienste sowohl in finanzieller Hinsicht als auch hinsichtlich des Service der Kundschaft, ermuntern.

Mit dem kommenden Eintreffen der kommunizierenden Zahler, missten schlieBlich neue Regeln und Verfahren
vorgesehen und bestimmte aktuell geltende Vorschriften tberdacht werden, um die Vorschriften in Hinblick auf den
Schutz des Konsumenten bei diesen neuen Technologien anzupassen und ihm dabei zu ermdglichen, noch mehr zum
Akteur seiner Energie zu werden.

5 Der MIG (Message Implementation Guide) definiert eine Reihe von Regeln und Standards zum Austausch von Daten zwischen den Versorgern und
den Verteilnetzbetreibern.
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2. DIE LEISTUNGSINDIKATOREN
DER VERSORGER

Die Umsetzung und Berichterstattung bezlglich der Leistungsindikatoren stellen eine Verpflichtung 6ffentlichen
Dienstes zu Lasten der Versorger dar.

Die Indikatoren betreffen einerseits die Rechnungsstellungsleistungen und messen die Frist bis zum Versand der
Abschluss- und Regularisierungsrechnungen sowie die Frist bis zu den Riickzahlungen an den Kunden. Andererseits
betreffen zwei Leistungsindikatoren die Informationsdienste, insbesondere die Verwaltung der Telefonanrufe. Sie
messen sowohl die Erreichbarkeit des Callcenters, ausgedrtickt als Prozentsatz der beantworteten Anrufe im Verhaltnis
zur Anzahl eingehender Anrufe, als auch die Wartezeit bis zur Entgegennahme eines Anrufs.

Im Laufe des Jahres 2016 hat die CWaPE die vierteljahrliche Veroffentlichung der Leistungsindikatoren sichergestellt.
Es wurden zudem punktuelle Aktionen durchgefiihrt, um entweder neue Versorger aufzunehmen, die den wallonischen
Markt jingst betreten haben, oder um die Qualitat der Informationen, die von den vorhandenen Versorgern bermittelt
werden, zu kontrollieren.

Die Diagramme auf den folgenden Seiten verdeutlichen die Entwicklung der Leistungsindikatoren fiir samtliche auf dem
wallonischen Markt flr Haushaltskunden aktiven Versorger in den Jahren 2015 und 2016.

Anhand dieser Diagramme kann das im Schnitt erreichte Leistungsniveau zu den Zahlen der zu verarbeitenden
Ereignissen (Rechnungen, Riickzahlungen, Telefonanrufe) in Bezug gesetzt werden. Zur weiteren Information werden
die Leistungsindikatoren je Versorger auf der Website der CWaPE verdffentlicht.

2.1. RECHNUNGSSTELLUNGSDIENSTE

Das nachstehende Diagramm veranschaulicht die Entwicklung der flir die Ausstellung der Rechnungen im Laufe der
Jahre 2015 und 2016 bendtigten Frist. Es zeigt auch die Anzahl Anschlusspunkte, fir die Rechnungen verschickt
wurden. Das durchschnittliche monatliche Volumen der betroffenen Anschlisse betragt etwa 191.000.

Die Monate Juli, August und September - der aufgrund des Urlaubs normalerweise ruhigste Zeitraum - sind die Monate,
in denen die geringste Aktivitat registriert wurde.

Es ist fUr die Versorger auch wichtig, iber angemessene Bearbeitungskapazitaten zu verfligen, um ihre Rechnungen

schnell an die Kunden verschicken zu konnen und dabei zu verhindern, dass ein massiver Versand von Rechnungen zu
Engpassen in den Callcentern flhrt.
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DIAGRAMM 33 ENTWICKLUNG DER FUR DIE AUSSTELLUNG DER RECHNUNGEN BENOTIGTEN FRIST 2015-2016
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Die Ausstellung einer jéhrlichen Abschluss- oder Regularisierungsrechnung kann dazu fihren, dass der Versorger ggf.
eine Rickzahlung an seinen Kunden vornehmen muss. Das nachstehende Diagramm veranschaulicht die Entwicklung
der Frist fir diese Rickzahlung an die Kunden. Diese Frist fiir die Riickzahlung, die gesetzlich auf dreiltig Tage
festgesetzt ist, entwickelt sich relativ stabil und liegt bei etwa zwdlf Kalendertagen. Das Volumen der Riickzahlungen ist
im Jahr 2016 angestiegen, von einem monatlichen Durchschnittswert von 56.000 Riickzahlungen im Jahr 2015 auf
einen Schnitt von 63.000 Riickzahlungen pro Monat im Jahr 2016.

DIAGRAMM 34 ENTWICKLUNG DER FRIST FUR DIE RUCKZAHLUNG 2015-2016
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2.2. INFORMATIONSDIENSTE

Die Informationsdienste stellen den zweiten Aspekt dar, der durch die Leistungsindikatoren gemessen wird. In diesem
Rahmen liegt der Schwerpunkt auf den Callcentern, dem bevorzugten Kommunikationsweg der wallonischen
Verbraucher zur Kontaktaufnahme mit ihrem Energieversorger. Die Entwicklung der Indikatoren zeigt, dass die aktiven
Versorger angemessene Ressourcen bereitstellen, um auf die Anfragen ihrer Kunden zu reagieren.
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Das nachstehende Diagramm verdeutlicht die Entwicklung der Erreichbarkeit der Callcenter sowie das Volumen der
monatlich eingehenden Anrufe. Die Erreichbarkeit lag im Jahr 2016 in einer Spanne von 84 % bis 96 %. Der
vorlibergehende Riickgang der Erreichbarkeit in den Monaten September, Oktober und November ist auf eine geringere
Verfligbarkeit der Angestellten und eine Reorganisation der Callcenter von bestimmten Versorgern zurtickzufihren.

DIAGRAMM 35 ENTWICKLUNG DER ERREICHBARKEIT 2015-2076
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Das letzte Diagramm veranschaulicht fir die in der Wallonischen Region aktiven Versorger die durchschnittliche
Wartefrist vor der Entgegennahme eines Anrufs.

Dieser Indikator entwickelt sich logischerweise umgekehrt zur Erreichbarkeit, da eine Uberlastung der Callcenter den
Anteil der beantworteten Anrufe im Verhaltnis zu den eingehenden Anrufen verringert und somit die Wartezeit der

Kunden verlangert.

DIAGRAMM 36 ENTWICKLUNG DER ANTWORTFRIST 2015-2016
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3. DIE KOSTEN
VERPFLICHTUNGEN
OFFENTLICHEN DIENSTES BEI
DEN MARKTANBIETERN

Parallel zu ihrer Aufgabe der Kontrolle der Einhaltung der Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes fihrt die CWaPE jahrlich
eine Evaluierung der Kosten der den Verteilnetzbetreibern in der Wallonischen Region auferlegten V6D durch.

DER

Die sachdienlichen Informationen werden Ende Juni von allen VNB anhand eines Formulars zur Datenerfassung
Ubermittelt, so dass die Kosten fiir das Jahr 2075 zum Zeitpunkt der Erstellung des vorliegenden Berichts berticksichtigt
werden konnten.

Es sind Verpflichtungen offentlichen Dienstes unterschiedlicher Art betroffen: die Mallnahmen zum Schutz von
gefahrdeten Kunden oder MaRnahmen mit sozialem Charakter (Einbau von Budgetzahlern, Verwaltung und Versorgung
von geschitzten Kunden und Kunden mit X-Versorger), die MalRnahmen zur Verbesserung der Funktionsweise des
Marktes (wie jene betreffend Umzlige und auslaufende Vertrage), die Malnahmen zur Sensibilisierung fur die rationelle
Nutzung von Energie und die Nutzung von erneuerbaren Energien, die Manahmen in Bezug auf den Umweltschutz (im
Wesentlichen der kostenlose Standardanschluss) und schlieflich die MaRnahmen zur Wartung und Verbesserung der
Energieeffizienz der Installationen zur kommunalen &ffentlichen Beleuchtung.

Aus dem nachstehenden Diagramm wird ersichtlich, dass die den VoD zuzuweisenden Gesamtkosten zulasten der VNB
sich im Jahr 2015 auf 68,4 Mio. EUR im Elektrizitatssegment und auf 43 Mio. EUR im Gassegment beliefen.

TABELLE8 KOSTEN 2015 PRO MWH DER VOD ZU LASTEN DER VNB
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VoD mit i Kostenl. VoD
) VoD Funkt R R - Ingesamt
sozialem V6D RNE Standard- offentliche
des Marktes 2015

Charakter anschluss | Beleuchtung
AIEG €322 473 €4610 €88174 €154 093 €569 351
AIESH €535 873 €51224 €51939 €194 512 € 833 547
RESA ELEC €7 486 988 €491 928 €1088 168 €2601782| €11668865
PBE
REW €284 079 €43 200 €58 138 €177 506 €562 923
ORES ELEC € 38 498 049 € 2634644 € 3220493 €10411257| €54764 444
GESAMT €47 127 462 € 3225606 €4506911 €13539150( €68399 129
RESA GAZ €5 340 828 €49142 €73 645 €5993 375 € 11 456 990
ORES GAZ €21 346 640 €1 022 092 €285 284 €8885335 € 31539 351
GESAMT € 26 687 468 €1071234 €358929| €14878711 €42 996 341




Wie aus der nachstehenden Tabelle ersichtlich, belaufen sich die jahrlichen Gesamtkosten der V&D im
Elektrizitdtssegment fir den Kundentyp Dc (3500 kWh) 2015 auf 35 € inkl. MwSt,, das heilit 4,2 % seiner jahrlichen
Rechnung, und im Gassegment fiir den Kundentyp D3 (23.260 kWh) auf 94 € inkl. MwSt., das heilt 6,2 % seiner jahrlichen

Rechnung.

TABELLE9 KOSTEN DER VOD FUR DEN VERBRAUCHERTYP DC FUR ELEKTRIZITAT UND DEN VERBRAUCHERTYP D3

FUR GAS
Kundentyp Verbrauch Durchschn.  [Kosten VGD 2019 b rchschn. % Jahres-
Kundentyp Kosten inkl. MwSt. Jahresrechnung Rechnung 2015
0 (Mwh) VoD/MWh inkl. MwSt. 2015
I +MwSt
Elektrizitat Dc 35 €820 €34,72 €834,00 42 %
Gas D3 23,26 €333 €93,383 €1.524,00 6,2 %

Als Prozentsatz ausgedriickt sieht die Aufteilung der Kosten zwischen den verschiedenen VoD fiir das Jahr 2015 wie

folgt aus:

DIAGRAMM 37

DIAGRAMM 38

VERTEILUNG DER KOSTEN DER VOD 2015 — ELEKTRIZITAT

m Budgetzahler : 39%

m RNE: 7%

= Kundenmanagement ohne
Abschreibungen: 21%

B Funft. des Marktes: 9%

m Wertberichtigungen auf
zweifelhafte Forderungen: 5%

VERTEILUNG DER KOSTEN DER VOD 2015 — GAS

m Kostenl. Standardanschluss:

35%

mRNE: 1%

| Budgetzahler : 28%

m Kundenmanagement ohne
Abschreibungen: 25%

B Funft. des Marktes: 9%

® Wertberichtigungen auf
zweifelhafte Forderungen: 2%

m Offentliche Beleuchtung: 20%

Die CWaPE wird im Laufe des Jahres 2017 die Evaluierung der den VNB obliegenden V6D fortfiihren, um deren Effizienz
hinsichtlich des angestrebten Ziels und ihrer jeweiligen Kosten zu analysieren.
Die untenstehenden Diagramme nehmen die Entwicklung der Kosten der VGD pro Kostenkategorie seit dem Jahr 2008
auf. Die Entwicklung dieser Kosten hangt insbesondere mit den neu entstandenen V6D und der genaueren Identifikation
der V&D-Kosten durch die VNB im Laufe der Jahre zusammen.
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DIAGRAMM 39 ENTWICKLUNG DER KOSTEN DER VOD - ELEKTRIZITAT
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DIAGRAMM 40 ENTWICKLUNG DER KOSTEN DER VOD - GAS
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DIAGRAMM 41 ENTWICKLUNG DER GESAMTKOSTEN DER VOD (ELEKTRIZITAT + GAS)
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SCHLUSSFOLGERUNG

Der vorliegende Bericht hat zum Ziel, die sozialen MalRnahmen und die Verpflichtungen offentlichen Dienstes, und
besonders die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes mit sozialem Charakter, im Elektrizitats- und Gasmarkt in der
Region Wallonien fir das Jahr 2016 im Vergleich zu den Entwicklungen der vorangegangenen Jahre vorzustellen. Er
wurde auf Basis von Informationen erstellt, die von allen kommerziellen Versorgern und den auf dem Markt fir
Haushaltskunden in der Region Wallonien aktiven Verteilnetzbetreibern Ubermittelt wurden.

Der erste Teil dieses Berichts stellt die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes mit sozialem Charakter und besonders die
Situation der geschitzten Kunden und der Kunden in Zahlungsschwierigkeiten vor.

Die foderale und wallonische Gesetzgebung ermdglicht es den Kunden in prekaren Situationen und unter bestimmten
Bedingungen, den Status des geschiitzten Kunden zu erhalten. Ende 2016 besitzen jeweils 10,8 % aller Haushaltskunden
im Elektrizitatssegment und 13,3 % im Gassegment diesen Status. Die Gesamtzahl geschiitzter Kunden ist in den
vergangenen finf Jahren sowohl im Gas- als auch im Elektrizitdtssegment kontinuierlich angestiegen.

Der Status des geschiitzten Kunden er6ffnet den Zugang zum Sozialtarif. Die ausschlieflich regional geschiitzten
Kunden missen aber von ihrem Verteilnetzbetreiber versorgt werden, um diesen Zugang zu erhalten. Das Inkrafttreten
neuer Dekrete im Elektrizitats- und Gassegment in den Jahren 2014 und 2015, das den automatischen Transfer der
geschiitzten Kunden zu ihrem VNB vorsieht, hat dazu gefiihrt, dass praktisch alle dieser Kunden einen giinstigeren Tarif
erhalten haben. Ende 2016 waren 99,5 % der regional geschitzten Kunden von ihrem VNB zum Sozialtarif versorgt.

Aufgrund der Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes missen die Versorger ein bestimmtes Verfahren befolgen, sobald
einer ihrer Haushaltskunden mit Zahlungsschwierigkeiten konfrontiert wird. Dieses Verfahren beginnt mit dem Versand
von Erinnerungsschreiben und Mahnungen und endet schlieRlich mit der Einstufung des Kunden als Nichtzahler und der
Beantragung des Einbaus eines Budgetzahlers.

So haben jeweils 15,2 % der Kunden im Elektrizitatssegment und 19,2 % der Kunden im Gassegment im Jahr 2016
mindestens ein Mahnschreiben erhalten. Der Anteil der als Nichtzahler eingestuften Kunden steigt an und erreicht im
Jahr 2016 7,4 % im Elektrizitatssegment und 10 % im Gassegment. In Bezug auf den Prozentsatz der Zahlungsausfalle
von Kunden sind Differenzen von einem Jahr zum anderen, aber auch zwischen den Marktteilnehmern festzustellen. Die
CWaPE stellt fest, dass die Sektoren von ORES sowohl im Elektrizitats- als auch im Gassegment einen viel hdheren
Prozentsatz an Nichtzahlern haben als die anderen VNB oder die kommerziellen Versorger. Der Prozentsatz der von
RESA versorgten geschitzten Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden und ist im Gegensatz dazu viel niedriger
als der bei den anderen Marktteilnehmern. Dieser sehr schwache Prozentsatz lasst jedoch in Bezug auf das fur Kunden
in Zahlungsschwierigkeiten bestehende Risiko der Mehrverschuldung Fragen offen. Es muss betont werden, dass die
Daten bezliglich des Verfahrens bei Zahlungsausféllen bei den VNB geschiitzte Kunden betreffen, die von diesen als
Sozialversorger versorgt werden.

Die CWaPE stellt Uberdies fest, dass der gleichmaRige und schrittweise Anstieg der Anzahl Kunden im
Elektrizitatssegment, die als Nichtzahler eingestuft wurden, nicht von vornherein die aufeinanderfolgenden Umstellungen
der MwsSt. von 21 % auf 6 % und wieder auf 21 % im Jahr 2014 und 2015 wiederspiegelt.

Die Anzahl der Antrédge und des Einbaus der Budgetzahler hat im Strom- und im Gassegment gegensatzliche
Entwicklungen durchlaufen. Die Anzahl der Antrage auf Einbau des Budgetzahlers im Elektrizitatssegment ist um 3,75
% gestiegen im Vergleich zu 2015, wo sie um 1,7 % im Gassegment gesunken ist. Die Anzahl der 2016 im
Elektrizitatssegment tatsachlich eingebauten Budgetzahler, und zwar 18.396, ist im Vergleich zu 2015 um 1,5 %
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angestiegen. Im Gassegment ist die Anzahl der eingebauten Gas-Budgetzahler im Vergleich zu 2015 um 19,3 %
gesunken und belduft sich auf eine Gesamtzahl von 8.198 Zahler, die 2016 eingebaut wurden. Zur Erinnerung, das Jahr
2015 war durch einen starken Anstieg der Anzahl der eingebauten Gas-Budgetzahler gekennzeichnet. Dies war die Folge
der Nachristung des Einbaus der Budgetzahler, die aus technischen Griinden 2013 und 2014 verschoben werden
musste.

Die Analyse der Fisten zum Einbau der Budgetzahler zeigt fir 2016 eine leichte Abnahme des Prozentsatzes der
Budgetzahler, die innerhalb der Frist von vierzig Tagen eingebaut wurden. Allerdings nimmt die durchschnittliche Frist
flr den Einbau im Jahr 2016 im Vergleich zu 2015 paradoxerweise ab und betragt 81 Tage im Elektrizitdtssegment
(gegentiber 86 Tagen im Jahr 2015) und 124 Tage im Gassegment (gegeniiber 224 Tagen im Jahr 2015). Der Betrag der
durchschnittlichen Schuld zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers unterlag je nach berlcksichtigtem Akteur
unterschiedlichen Entwicklungen, doch global stellt sich heraus, dass der Betrag der durchschnittlichen Schuld im
Strom- und im Gassegment gesunken ist und sich auf 460 Euro im Elektrizitatssegment und 416 Euro im Gassegment
belauft. Die CWaPE stellt jedoch fest, dass, sowohl im Elektrizitatssegment als auch im Gassegment, und unabhangig
von den Abweichungen in der Dauer des Einbaus des Budgetzahlers, beinahe ein Flinftel der Kunden 2016 zum Zeitpunkt
des Einbaus des Budgetzahlers Schulden von 100 Euro oder mehr aufwiesen.

Das mit der Nutzung eines Budgetzahlers verfolgte Ziel besteht darin, dem Kunden die Bewaltigung seines Verbrauchs
und seiner Energiekosten zu ermdglichen und dabei gleichzeitig die Versorgung mit Strom aufrechtzuerhalten und die
Verschuldung im Zaum zu halten. Die Nutzung eines Budgetzahlers erfolgt durch das Aufladen einer Karte in einem der
Orte, die den Kunden zur Verfiigung stehen: Auskunftsstellen der VNB, Raume der OSHZ oder andere &ffentliche Rdume
und kleinere Geschéfte oder auch externe Ladestationen. Die Zahlen bezliglich der Aufladeorte bestatigen eher, dass die
kleineren Geschafte zweifellos die am meisten genutzte Auflademaoglichkeit seit 2014 bleiben. Die CWaPE hat jedoch
festgestellt, dass der Anteil der in den Rdumen der OSHZ durchgefiihrten Aufladungen in den letzten zwei Jahren
betrachtlich angestiegen ist und somit seit 2015 zum zweitwichtigsten Aufladeort wurde. Diese Tendenz kann durch die
seit Januar 2017 weggefallene Mdglichkeit, die Kartenaufladung der Zahler in den Auskunftsstellen von ORES bar zu
bezahlen, noch verstarkt werden. ORES war der letzte VNB, der diese dennoch von einem GroRteil der Verbraucher
beflirwortete Mdglichkeit angeboten hat.

In bestimmten Situationen kann das Nichtaufladen der Karte des Budgetzahlers eine Sperrung der Versorgung des
Kunden, noch automatische Sperrung genannt, zur Folge haben. Die Analyse der von den VNB Ubermittelten Daten zu
den automatischen Sperrungen im Jahr 2016, zeigt wie in den Jahren 2014 und 2015 einen anteilsmafig groieren Teil
von automatischen Sperrungen im Gassegment im Vergleich zum Elektrizitatssegment. Der Prozentsatz der Kunden,
bei denen im Jahr 2016 keine automatische Sperrung erfolgte, und zwar 74 % im Elektrizitdtssegment und 64 % im
Gassegment, steigt in beiden Energieformen im Vergleich zu den flir 2015 Ubermittelten Daten an. Eine Feststellung die
betroffen macht, ist der Prozentsatz der Kunden, bei denen im Jahr 2016 mehr als zehn automatische Sperrungen
vorgenommen wurden, namlich 6 % der im Elektrizitatssegment und 7 % der im Gassegment untersuchten Gruppe. Das
baldige Eintreffen der kommmunizierenden Zahler sollte den VNB eine genauere Einsicht in die Anzahl aber auch die Dauer
der automatischen Sperrungen ermdglichen und das Einsetzen von fiir die besonderen Situationen der betroffenen
Kunden angepassten Mallnahmen beginstigen.

Die geschutzten Kunden mit einem Budgetzahler erhalten zusatzliche SchutzmalRnahmen, um ihnen den Zugang zur
Energie in Form einer garantierten Mindestliefermenge (FMG) bei Strom und einer Winterhilfe bei Gas zu garantieren.
Um diese Garantie des Energie-Zugangs einzuschranken und zu vermeiden, dass sie die Entstehung von Schulden bei
geschitzten Kunden mit Budgetzahler verursacht, kénnen sich die lokalen Energiekommissionen (CLE) versammeln.
Das Jahr 2016 war durch eine Stabilisierung der Zahl der Versammlungen der CLE zur FMG gekennzeichnet, es kam
aber zu einem Anstieg der CLE bezlglich der Winterhilfe. Es muss betont werden, dass durch das neue Verfahren zur
Winterhilfe, das seit Oktober 2015 eingesetzt wird, die sowohl vom VNB als auch vom Endkunden durchzufiihrenden
Schritte vereinfacht wurden.
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Ende 2016 nimmt der Prozentsatz der aktiven Haushaltskunden in Zahlungsverzug im Vergleich zu 2015 leicht ab und
belduft sich auf 9 % im Elektrizitdtssegment und auf 11 % im Gassegment. Starke Unterschiede wurden allerdings
zwischen den verschiedenen Versorgern festgestellt. Auch inaktive Haushaltskunden weisen Schulden gegeniiber den
Versorgern und den VNB auf, wobei ein Kunde Schulden sowohl gegeniiber seinem aktuellen Versorger als auch
gegenliber seinem alten Versorger haben kann. Ende 2016 belief sich der von den Versorgern und VNB bei den sdumigen
aktiven oder inaktiven Haushaltskunden einzutreibende Gesamtbetrag auf 111 Mio. EUR im Elektrizitatssegment
(gegentiber 113 Mio. EUR in 2015) und auf 62 Mio. EUR im Gassegment (gegeniber 68 Mio. EUR in 2015).

Der erste Teil des Berichts analysiert zudem die verschiedenen von der Gesetzgebung vorgesehenen Situationen, in
denen die Sperrungen erlaubt sind. Die Gesamtzahl der im Jahr 2016 aufgetretenen Sperrungen betragt 7.420 im
Elektrizitatssegment und 4.185 im Gassegment. Diese Zahlen nehmen im Elektrizitdtssegment um 12,8 % und im
Gassegment um 25,2 % ab. In mehr als 90 % der Falle sind die Sperrungen die Folge der Verweigerung oder Abwesenheit
des Kunden beim Besuch des VNB fir den Einbau des Budgetzahler oder die Folge des Scheiterns des
Regularisierungsverfahrens im Rahmen eines Umzugs. In Anbetracht der Zahlen beziglich der schnellen
Wiederinbetriebnahme des Versorgungsanschlusses nach einer Sperrung infolge der Verweigerung oder Abwesenheit
des Kunden im Rahmen des Einbaus des Budgetzahlers, namlich innerhalb von zwei Wochen bei 65 % der Falle im
Elektrizitatssegment und bei 48,4 % der Falle im Gassegment, ist die CWaPE der Meinung, dass eine gewisse Zahl dieser
Sperrungen vermieden hatte werden kdnnen.

Der zweite Teil des Berichts stellt die Leistungsindikatoren der aktiven Versorger im Segment der Haushaltskunden dar.
Diese zielen einerseits auf die Rechnungsstellungsdienste und andererseits auf die Informationsdienste ab. Vier
Diagramme veranschaulichen die monatliche Entwicklung in den Jahren 2015 und 2016:

- der Frist zur Erstellung der Abschlussrechnung und der Regularisierungsrechnung,
- der Frist zur Rickzahlung der Kunden,

- des Prozentsatzes der Erreichbarkeit der Callcenter,

- der durchschnittlichen Wartefrist vor der Entgegennahme eines Telefonanrufs.

Der dritte Teil des Berichts setzt fiir das Jahr 2015 eine Evaluierung der Kosten, die die VAD bei den Marktteilnehmern
des Sektors und insbesondere bei den VNB verursachen, in Zusammenhang. Aus der Analyse wird ersichtlich, dass die
den VoD zuzuweisenden Gesamtkosten zulasten der VNB sich auf 68,4 Mio. EUR im Elektrizitdtssegment und auf 43
Mio. EUR im Gassegment beliefen. Diese Zahlen nehmen im Vergleich zu 2074 im Stromsegment um 3,3 % und im
Gassegment um 2,3 % ab.

Abschliefend sei gesagt: Die Analyse der in diesem Bericht aufscheinenden Daten, besonders die steigende Entwicklung
der Kunden in Zahlungsverzug und der Anstieg der Kunden mit Budgetzahler, bei denen eine beachtliche Anzahl von
automatischen Sperrungen durchgefiihrt wurde, lasst eine steigende Entwicklung von Schwierigkeiten der
Haushaltskunden beim Bezahlen ihres Energieverbrauchs klar herausstellen. Diese Schwierigkeiten zwingen bestimmte
Kunden in prekaren Situationen, die Verwendung ihrer verfligbaren Einklinfte zu Uberdenken, ja sogar ihre Bedirfnisse
einzuschranken, um die Sperrung ihrer Energieversorgung zu verhindern. Der Anstieg der Anzahl geschutzter Kunden,
deren Schutz meist mit einer prekaren Situation zusammenhéangt, bestatigt auch die Notwendigkeit, die sozialen
MaRnahmen auszuweiten oder zumindest die Verpflichtungen offentlichen Dienstes in Bezug auf Energie besser
auszurichten und weiterzuentwickeln.

Zu diesem Zweck wurden in den neuen Elektrizitits- und Gasdekreten Vorschlage zur Erweiterung der
Schutzmechanismen der Kunden in einer prekdren Lage und zur Verbesserung des Verfahrens bei Nichtzahlung
integriert. Der Erlass der Regierung, der die Umsetzung zahlreicher vorgesehener Dekretsanderungen erméglicht, wurde
jedoch noch immer nicht verabschiedet.
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Die wallonische Regierung hat im September 2015 auch den Aktionsplan gegen die Armut verabschiedet, dessen Ziel es
ist, allen den Zugang zur Energie sicher zu stellen und gegen die Uberschuldung zu kdmpfen. In diesem Rahmen wurde
die CWaPE mit der Durchfihrung einer Studie Uber die Budgetzahler beauftragt. Diese Studie beinhaltet zahlreiche
Empfehlungen zum Gebrauch dieses Geréts, vor allem aber Vorschlage, die darauf abzielen, die gefahrdetsten Personen
mehr zu begleiten.

SchlieRlich ist auch eine Reflexion zum Einsatz der kommunizierenden Zahler und deren notwendigen Einbettung im
Gange.

In Anbetracht dieser zahlreichen Veranderungen, die noch in Vorbereitung oder schon im Gange sind, seien sie
technologisch oder gesetzlich, ist der Endkunde oft genug mittellos. Eine Begleitung aber vor allem gezielte und
angepasste Informationen erweisen sich als unabdingbar, um es so vielen Kunden wie mdglich zu ermdglichen, Akteur
ihrer Energie zu werden.
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