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AANTAL KLACHTEN / NOMBRE DE PLAINTES
2016
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KLACHTEN PER LEVERANCIER /

PLAINTES PAR FOURNISSEUR
S S N N ST N
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KLACHTEN PER LEVERANCIER /

PLAINTES PAR

2015

POWEO TOTAL WINGAS WATZ ANTARGAZ BELPOWER  COMFORT ENERGY
1,1% 0,3% 0,0% 0,1% 0,0% 0,5% 0,0%
OCTA+
2,6% ECOPOWER
0,2%
MEGA EBEM
0,5% 0,1%
LUMINUS ELEZC;-;;BEL
28,1% (ke
ELEGANT
0,5%
ELEXYS
0,0%
ENECO
3,5%
ENERGY PEOPLE
0,0%
ENI
13,0%
LAMPIRIS ESSENT ENOVOS
12,1% 14,8% 0,0% 0,0%

FOURNISSEUR
2016

POWEO TOTAL WATZ ANTARGAZ BELPOWER _ COMFORT ENERGY _ EBEM
4,3% 2,1% 0,2% 0,1% 0,1%
OCTA+ ECOPOWER
1,8% 0,2%
ME?A ELECTRABEL
0.7% 18,3%
ELEGANT
LUMINUS 0,7%
29,1% ELEXYS
0,2%
ELINDUS
0,1%
ENECO
4,0%

ENERGIE 2030
0,1%

ENERGY PEOPLE
0,2%

ENI
11,9%

LAMPIRIS
9,8%

ESSENT
15,2%

E-ON
0,2%

™
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PLAINTES VERSUS PART DE MARCHE
KLACHTEN VERSUS MARKTAANDEEL

1
0,06% .
ANTARGAZ | 6/04% B % klachten in 2016
BELPOWER 0,58%
0,15% % Iiti ten|31/12/2015
COMFORT ENERGY 0,22% o aansiyitingspunten
0,02%
EBEM | 0,09%
0,11%
0,17%
ECOPOWER 5495
ELECTRABEL 46,87%
0,69%
ELEGANT R
0,15%
ELEXYS | 3.07%
ELINDUS | 0,13%
1 0,05%
eneco Y 3198
- ’ o
0,13%
ENERGIE 2030 f O-13%
ENERGY PEOPLE [ 0,15%
1 0,01%
ENI
E-ON
ESSENT 15,18%
LAMPIRIS
LUMINUS 19.12%
MEGA
OCTA+
POWEO
TOTAL b, 2/12%
watz | 0.15%
0,13%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%
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KLACHTEN PER DNB
PLAINTES PAR GRD

2012 - 2016

Klachten 2012 Klachten 2013 Klachten 2014 Klachten 2015 Klachten 2016
Vlaanderen
EANDIS 732 588 483 384 488
INFRAX 362 302 128 108 142
Totaal 1.094 890 611 492 630
Brussel
SIBELGA 140 133 108 116 69
Totaal 140 133 108 116 69
Wallonié
AIEG 1 2 0 1 2
AIESH 1 3 0 0 0
ORES 189 190 113 82 100
REGIE DE WAVRE 1 1 1 0 0
RESA (TECTEO) 61 56 52 34 35
Totaal 253 252 166 117 137
Totaal 1.487 1.275 885 725 836
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KLACHTEN PER DNB
PLAINTES PAR GRD

2015

AIEG
RESA (TECTEO) 0,1%

4,7%

SIBELGA
16,0%

EANDIS
53,0%

ORES
11,3%

INFRAX
14,9%

2016

RESA (TECTEO)
4,2%

AIEG
0,2%

SIBELGA
8,3%

ORES
12,0%

EANDIS
58,4%
INFRAX
17,0%

@
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AANTAL KLACHTEN PER PROVINCIE - NOMBRE DE PLAINTES PAR PROVINCE
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3.500

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

672

411

Autre/inconnu
Andere / onbekend

AANTAL KLACHTEN PER GEWEST

NOMBRE DE PLAINTES PAR REGION

| 2015
|
3.003 2016
2.263
1.420
1.102
435 431 I
Région de Bruxelles-Capitale Région flamande Région wallonne
Brussels Hoofdstedelijk Gewest Vlaams Gewest Waals Gewest

G
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NOMBRE DE PLAINTES PAR ROLE LINGUISTIQUE

AANTAL KLACHTEN PER TAALGROEP

2015 2016

Plaintes en allemand
Duitstalige klachten
0,5%

Plaintes en allemand
Duitstalige klachten
0,559

Plaintes en francais
Franstalige klachten
39.6%

Plaintes en frangais
Franstalige klachten
37.7%

laintes en nésrlandais
Mederlandstalige klachten
61,7%

zintes en néerlandais
Mederlandstalige
klachten

59,9%
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AANTAL KLACHTEN PER BEVOEGDHEIDSDOMEIN /
NOMBRE DE PLAINTES PAR DOMAINE DE COMPETENCE

2015

Gewestelijk
Régionale
14,7%

Onbekend
Inconnue
,9%

Gemengd
Mixte
29,5%

Fédérale
54,8%

2016

Gewestelijk
Régionale
14,3%

Onbekend
Inconnue

Gemengd 1%
Mixte

32,4%

ederaal
Fédérale
52,3%

B
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PROFESSIONEEL / RESIDENTIEEL
PROFESSIONNEL / RESIDENTIEL

2015

Professioneel
Professionnel
8,8%

Residentieel
Résidentiel
91,2%

2016

Professioneel
Professionnel
9,7%

Residentieel
Résidentiel
90,3%
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TYPES DE PLAINTES - 2016 - KLACHTENSOORT

Andere / Autre

Openbare dienstverplichtingen / Compétences régionales
Betalingsproblemen / Probémes de paiement
Marktpraktijken / Pratiques commerciales

Leverancierswissel / changement de fournisseur

Prijzen/tarieven / Prix/tarif

Facturatieproces / Problémes de facturation
Afsluiting/Drop / (Dés)activation

Kwaliteit van levering / Qualité de fourniture
Klantenservice / Service a la clientéle

2.311

Meterproblemen / Compteurs

Aansluiting op het net / Raccordement au réseau

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500

G
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TYPES DE PLAINTES - 2016 - KLACHTENSOORT

Andere / Autre Aansluiting op het net / Raccordement au réseau
1,0% 1,0%

Openbare dienstverplichtingen / Compétences régionales
6,0%

Meterproblemen / Compteurs

. . 20,8%
Betalingsproblemen / Probémes de paiement ’

13,6%

Klantenservice / Service a la clientéle
3,8%

Kwaliteit van levering
Qualité de fourniture
0,5%

Marktpraktijken / Pratiques commerciales
11,5%

Afsluiting/Drop / (Dés)activation
4,0%

Leverancierswissel / changement de fournisseur
5,5%

cturatieproces / Problémes de facturation
16,0%
Prijzen/tarieven / Prix/tarif
16,2%

G
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METERPROBLEMEN / PROBLEMES DE COMPTAGE
(20,8 %)
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BELPOWER ELECTRABEL ELEGANT ENECO ESSENT LAMPIRIS LUMINUS OCTA+ POWEO
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METERPROBLEMEN - DNB / PROBLEMES DE COMPTAGE GRD
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TRANSPARANTIE VAN PRIJZEN / TRANSPARENCE DES PRIX
(16,2 %)
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BELPOWER ELECTRABEL ELEGANT ENECO ESSENT LAMPIRIS LUMINUS OCTA+ POWEO TOTAL

H2012 m2013 m2014 m2015 m2016
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FACTURATIEPROCES / PROCESSUS DE FACTURATION
(16 %)
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BELPOWER ELECTRABEL ENECO ESSENT LAMPIRIS LUMINUS OCTA+ POWEO TOTAL
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BETALINGSPROBLEMEN / PROBLEMES DE PAIEMENT
(13,6 %)

800

600

BELPOWER ELECTRABEL ELEGANT ENECO ESSENT LAMPIRIS LUMINUS OCTA+ POWEO
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350
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10

o

5

o

0

ENECO

MARKTPRAKTIJKEN / PRATIQUES DE MARCHE

ELECTRABEL

ENI

(11,5 %)

ESSENT LAMPIRIS LUMINUS

H2012 m2013 m2014 m2015 m2016

OCTA+

Ombudsdienst &
Service de Médiation®

POWEO

)
ENERGIE

TOTAL



SOCIALE EN ECOLOGISCHE OPENBARE DIENSTVERPLICHTINGEN/ OBLIGATIONS
DE SERVICE PUBLIC D’ORDRE SOCIAL OU ENVIRONNEMENTAL
(6 %)

200

150
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700
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100

VERANDERING VAN LEVERANCIER / CHANGEMENT DE FOURNISSEUR

ELECTRABEL

(5,5 %)

ENECO

ESSENT LAMPIRIS LUMINUS

H2012 m2013 m2014 m2015 m2016

Ombudsdienst &
Service de Médiations

(35)
ENERGIE
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AFSLUITING - DROP / DECONNEXION - DROP
(4%)
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ELECTRABEL ENECO ESSENT LAMPIRIS LUMINUS OCTA+ POWEO
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AFSLUITING - DROP DNBsS / DECONNEXION - DRoP GRDs

EANDIS INFRAX ORES SIBELGA RESA (TECTEO)
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KLANTENSERVICE /SERVICE A LA CLIENTELE
(3,8 %)
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AANSLUITING OP HET NET / RACCORDEMENT AU RESEAU
(1%)
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BEVOEGDHEID / COMPETENCES

2015

Niet bevoegd
Pas compétents
17,6%

Bevoegd
Compétents
82,4%

2016

Niet bevoegd
Pas compétents
16,9%

Bevoegd
Compétents
83,1%

G
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AANTAL ONTVANKELIJKE KLACHTEN /
NOMBRE DE PLAINTES RECEVABLES

2015

Ontvankelijk
Recevables
40%

Niet ontvankelijk

Non recevables
60%

2016

Ontvankelijk
Recevables
43%

Niet ontvankelijk
Non recevables
57%

=)
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NIET ONTVANKELIJK / PAS RECEVABLE
2016

Rechtsvordering Ouder dan 1 jaar
Procédure judiciaire Démarches > 1 an
1,4% 0,3%

Geen adresgegevens
Pas de coordonnées
0,3%

Ingetrokken klacht
Plaintes retirées
3,0%

Geen voorafgaande stappen
Pas de démarche préalable
33,4%

Kennisname klacht
Pris connaissance plainte
61,7%

B
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COMPARAISON PAR REGION DU NOMBRE DE PLAINTES RECEVABLES
VERGELIJKING PER GEWEST VAN HET AANDEEL ONTVANKELIJKE KLACHTEN

BRUSSELS HOOFDSTEDELIJK GEWEST /
REG'ON DE BRUXELLES- CAPITALE H % ontvankelijke klachten in 2016

ANTARGAZ 8:8(1122 B % toegangspunten op 31/12/2015

BELPOWER

ELECTRABEL

68,30%

ELEXYS

ENECO

ENERGIE 2030

ENI

E-ON

ESSENT

LAMPIRIS 36,49%
LUMINUS
MEGA
OCTA+

POWEO

TOTAL

30

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%



COMPARAISON PAR REGION DU NOMBRE DE PLAINTES RECEVABLES
VERGELIJKING PER GEWEST VAN HET AANDEEL ONTVANKELIJKE KLACHTEN

VLAAMS GEWEST / REGION FLAMANDE

0,16%
e 0’06%? H % ontvankelijke klachten in 2016 ® % toegangspunten op 31/12/2015
0,24%
BELPOWER 0,12%)
0,08%
COMFORT ENERGY 0'03%
0,08%
EBEM 0137%
0,08%
ECOPOWER 0,7?3%
0.0 0
ELECTRABEL 201
0,87%
ELEGANT 0,78%’
ELexys | 0,24%
0,11%
0,24%
ELINDUS 0% a0
4.21%
ENECO 4,36‘?/;
ENERGIE 2030 | 0,08%
0,00%
ENERGY PEOPLE 0,40%
0,02%
ENI o 17,57%
7] 0
0,32%
EON 70,05%
ESSENT 21,07%
LAMPIRIS 12,72%
QO
LUMINUS / / 20,87%
MEGA 0,64%
0,12%
2,15%
OCTA+ 157%
POWEO 5,09%
TOTAL 1537 2,31%
0,08%
WATZ 035 % 3 1

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%



COMPARAISON PAR REGION DU NOMBRE DE PLAINTES RECEVABLES

VERGELIJKING PER GEWEST VAN HET AANDEEL ONTVANKELIJKE KLACHTEN

WAALS GEWEST / REGION WALLONNE

ANTARGAZ

BELPOWER

COMFORT ENERGY

ELECTRABEL

ELEXYS

ENECO

ENERGIE 2030

ENI

E-ON

ESSENT

LAMPIRIS

LUMINUS

MEGA

OCTA+

POWEO

TOTAL

0,00%

X

H % on

B % to

12%

50,00%

tvankelijke klachten in 2016

egangspunten op 31/12/2015

60,00% 3 2



VERHUIZEN -DEMENAGEMENTS
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GEEN OF LAATTIJDIGE FACTUUR - PAS DE FACTURE OU FACTURE TARDIVE
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SOCIAAL TARIEF - TARIF SOCIAL
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CONTRACTUELE VOORWAARDEN - CONDITIONS CONTRACTUELLES

ELECTRABEL ENECO ESSENT LAMPIRIS LUMINUS OCTA+

160

140

120

100

80

60

4

o

2

0

0

H2012 m2013 m2014 m2015 m2016

(=)
Serwceotggbﬁg(si?;%?gﬁi C n E R GI E




VERKOOPPRAKTIJKEN - PRATIQUES DE VENTE
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ONGEWENSTE SWITCH - SWITCH NON DESIRE
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VERBREKINGSVERGOEDINGEN -INDEMNITES DE RUPTURE

ELECTRABEL

ENI

ESSENT LAMPIRIS

m2012 m2013 m2014 m2015 m2016

LUMINUS

Ombudsdienst &
Service de Médiation®

(35)
ENERGIE

OCTA+
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ADMINISTRATIEVE KOSTEN - COUTS ADMINISTRATIFS
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AFBETALINGSPLANNEN - PLANS DE PAIEMENT

ESSENT LAMPIRIS LUMINUS

45
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0

ELECTRABEL
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KREDIETNOTA/TERUGBETALING- NOTE DE CRI::DIT/REMBOURSEMENT

ELECTRABEL ESSENT LAMPIRIS LUMINUS

m 2013 m2014 m2015 m2016
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AANTAL AFGESLOTEN KLACHTEN IN 2016
NOMBRE DE PLAINTES CLOTUREES EN 2016

2000

1800 1.712

1600

1400

1200

1.020
1000

800

600 506

400

1 11 18
0 T T T

klachten / plaintes  klachten / plaintes  klachten / plaintes  klachten / plaintes  klachten / plaintes  klachten / plaintes Totaal
2011 2012 2013 2014 2015 2016
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RESULTAAT AFGESLOTEN KLACHTEN- 2016
RESULTAT PLAINTES CLOTUREES - 2016

Aanbeveling met positief antwoord van Aanbeveling met negatief Aanbeveling in verwerking
het energiebedrijf antwoord van energiebedrijf 0,5%
0,4% 6,8%

Gedeeltelijk akkoord
2,9%

Geen akkoord
11,7%

Akkoord
77,8%

44



AFGESLOTEN KLACHTEN IN 2016

PLAINTES CLOTUREES EN 2016

383.581 euro aan financiéle compensaties of
rechtzettingen of een gemiddelde van 224 euro per
afgesloten ontvankelijke klacht in 2016

383.581 euros de compensation aux utilisateurs of
rectifications soit une moyenne de 224 euros par
plainte recevable cloturée en 2016

@

Ombudsdienst 2 (. ACD NI
Service de Médiation® "l 1LV
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AANBEVELINGEN / RECOMMANDATIONS

122 aanbevelingen geformuleerd in 2016
122 recommandations formulées en 2016

123 aanbevelingen afgesloten in 2016 waarvan 7
geheel of gedeeltelijk gevolgd en 116 NIET gevolgd
door het energiebedrijf
123 recommandations cloturées en 2016 dont 7
suivies totalement ou partiellement et 116 NON
suivies par les entreprises d’énergie.




BELEIDSADVIES 2016

In beleidsadvies 16.009 werd aan de federale Ministers van Energie en Consumentenbescherming een
verbetering en versterking van het consumentenakkoord voorgesteld, door:

de aanrekening van de vaste vergoeding op de slotfactuur pro rata de leveringsperiode in geval van
vervroegde opzegging/beéindiging van het contract;

het verlengen van energiecontracten aan het goedkoopste actieve product;

het hernieuwen van energiecontracten tegen hogere prijs mits uitdrukkelijke vraag tot
voorafgaande instemming van de klant;

de aanrekening van energieverbruik nav een verhuis aan de bewoner/eigenaar met wie een geldig
leveringscontract bestaat;

de verjaringstermijn voor het aanrekenen van (rechtzettingen van) energieverbruik te beperken tot
12 maanden vanaf de ontvangst van de (rechtgezette) meteropname door de energieleverancier;

volgende maatregelen bij betalingsproblemen: afbetalingsplannen zonder interesten of kosten,
beperking van de invorderingskosten van alle onbetaalde facturen tot maximaal 55 euro, een
waarborgregeling van maximum 2 maanden voorschot die automatisch terug te betalen is na een
periode van 12 maanden zonder wanbetaling, vermelden van openstaande saldi op de
afrekeningsfactuur en de energieleverancier als het bevoorrechte aanspreekpunt wanneer de
schulden worden overgedragen aan een derde (buitenlandse) schuldinvorderaar;

het consumentenakkoord uitbreiden tot KMO’s (eindafnemers met een jaarlijks verbruik van max.
50.000 kWh elektriciteit en 100.000 kWh aardgas);

de distributienetbeheerders ook het consumentenakkoord te laten ondertekenen.

)
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Avis POLITIQUE 2016

Le Service de Médiation a formulé un avis politique aux ministres fédéraux compétents pour I'énergie et
la protection des consommateurs :

facturation d’'une redevance fixe sur la facture finale au pro rata de la période de fourniture en cas
de résiliation/cessation anticipé d’un contrat ;

prolonger les contrats d’énergie au moyen du produit actif le moins cher;

renouveler les contrats d’énergie a un prix plus élevé en demandant explicitement |'autorisation
préalable du client;

facturation de la consommation d’énergie a loccasion d'un déménagement a
I'occupant/propriétaire qui a conclu un contrat de fourniture;

limiter le délai pour la facturation (de corrections) de la consommation d’énergie a 12 mois a
compter de la réception du relevé de compteur (corrigé) par le fournisseur d’énergie ;

en cas de problemes de paiement : plans de remboursement sans intéréts ni frais, limitation des
frais de recouvrement de toutes les factures impayées a maximum 55 euros, un reglement de
garantie de maximum 2 mois d’acompte qui est immédiatement remboursable apres une période
de 12 mois sans défaut de paiement, une mention du solde impayé sur la facture de cloture et
enfin le fournisseur d’énergie comme interlocuteur privilégié quand les dettes sont transférées a
une société de recouvrement de dettes tierce (étrangere) ;

étendre I'Accord consommateurs aux PME (clients finaux ayant une consommation annuelle de
max. 50 000 kWh d’électricité et 100 000 kWh de gaz naturel) ;

faire également signer I’Accord consommateurs aux gestionnaires du réseau de distribution.
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