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Klachten per leverancier | Plaintes par fournisseur (1)

205 Qo6 207 )| 2018 |
ANTARGAZ 1 1 3 7 7 36
BEE 0 0 0 0 3 6
BELPOWER 32 18 27 80 845 25
COCITER 0 0 0 0 0 1
COMFORT ENERGY 0 1 10 n 9 -
EON 3 1 8 7 7 2
EBEM 6 3 - 7 6 5
ECOPOWER 2 8 8 6 - 5
ELECANT 8 17 32 58 9 15
ELEXYS 3 1 7 5 0 2
ELINDUS 0 0 6 5 5 9
ENECO 186 120 184 162 400 479
ENERGIE 2030 0 0 6 - 1 2
ENERGY PEOPLE 0 1 7 7 102 215
ENERGY2BUSINESS (ZENO) 0 0 0 0 18 22
ENGIE ELECTRABEL 1278 763 847 912 1107 989
ENI 600 T 552 543 206 0
ENOVOS 0 1 0 35 49 2
ESSENT 366 509 702 869 754 1636
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Klachten per leverancier | Plaintes par fournisseur (2)

LAMPIRIS 486 414 455 370 398 528
LUMINUS 904 964 1346 1370 1385 1216
MEGA 1 18 34 35 78 422
NATURGY 0 0 0 0 ] 2
OCTA+ 101 89 83 87 20 83
POWEO 1 39 197 132 107 77
SCHOLT ENERGY CONTROL 0 0 0 0 0 1
TOTAL 1 n 98 165 n3 85
TREVION 0 0 0 0 2 0
VLAAMS ENERGIEBEDRIJF (VEB) 0 0 0 0 - 0
VLAAMSE ENERGIELEVERANCIER 0 0 0 0 0 28
WATZ 3 5 7 13 25 27
WINGAZ ) 1 0 0 0 0
TOTAAL 3.982 3.433 4.623 4.890 5.817 6.024
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Klachten per leverancier | Plaintes par fournisseur

ANTARGAZ - 0.60%
NATZ - 0.45%

BEE -0.10%

TOTAL-141%

BELPOWER - 0.42%

COCITER - 0.02%

SCHOLT ENERGY CONTROL - 0.02%

COMFORT ENERGY - 0.07%

POWEO - 1.28%

E.ON - 0.03%

OCTA+ - 1.38%

EBEM - 0.08%

NATURGY - 0.03%

MEGA - 7.01%

LUMINUS - 20.19%

§QOPO\/ VER - 0.08%

ELEGANT - 1.91%

ELEXYS - 0.03%

ELINDUS - 0.15%
ENECO - 7.95%

_ENERGIE 2030 - 0.03%

ENERGY PEOPLE - 3.57%

ENERGY2BUSINESS (ZENO) - 0.37%

ENGIE ELECTRABEL - 16.42%

ENOVOS - 0.03%

LAMPIRIS - 8.76%

ESSENT - 27.16%
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Klachten versus marktaandeel | Plaintes versus part de marché

Antargaz -O?;i?

BEE [J0i

Belpower [0:32%

Cociter |3:0%%

Comfort Energy PR

EON [383%

EBEM | 8958

Ecopower [£08%
Elegant _,‘2 AN

Elexys [3:83%

Elindus §8:132

Eneco [f e 10.99%
Energie 2030 [§:93%
Energy People

Energy2Business (Zeno)
Engie Electrabel J4E81%
Enovos
Essent [® 27.16%
Lampiris

Luminus [*

Mega

Naturgy

OCTA+

Poweo

Scholt Energy Control

Total

Viaamse Energieleverancier [
Watz o770 l l | 1 J

W% klachtenin 2019 M % aansluitingspunten op 31/12/2018
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Klachten per DNB | Plaintes par GRD

Klachten 2014 Klachten 2015 2016 Klachten 2017 Klachten 2018

VLAANDEREN

FLUVIUS el 492 630 844 822 877
TOTAAL en 492 630 844 822 877
BRUSSEL

SIBELGA 108 116 69 63 55 52
TOTAAL 108 ne 69 63 55 52
WALLONIE

AIEG 0 1 2 1 0 1
AIESH 0 0 0 0 0 0
ORES n3 82 100 79 81 5S4
REGIE DE WAVRE 1 0 0 1 0 1
RESA 52 34 35 36 28 32
TOTAAL 166 n7 137 nz 109 88
TOTAAL 885 725 836 1.024 986 1017
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Klachten per DNB | Plaintes par GRD

REGIE DE WAVRE - 0.10%

SIBELGA - 5.10%
RESA - 3.14% FLUVIUS - 86.26%
AlIEG - 0.10% }

ORES - 5.30%
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Aantal klachten per provincie |
Nombre de plaintes par province
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Aantal klachten per gewest | Nombre de plaintes par région
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Aantal klachten per taalgroep |
Nombre de plaintes par role linguistique

35.83% DA%

Nederlandstalig M Franstalig M Duitstalig
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Aantal klachten per bevoegdheidsdomein |
Nombre de plaintes par domaine de compétence

GEWESTELIIK-13.2% INCONNUE - 1.4%

GEMENGD - 31.1% .
FEDERALE - 54.3%
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Professioneel versus Residentieel |
Professionnel versus Résidentiel

PROFESSIONEEL
9.9%

RESIDENTIEEL
90.1%
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Klachtensoort | Types de plaintes

Andere

Openbare dienstverplichtingen
Betalingsproblemen
Marktpraktijken
Leverancierswissel
Prijzen/tarieven
Facturatieproces
Afsluiting/Drop

Kwaliteit van levering

Klantenservice

Meterproblemen |

Aansluiting op het net

110
1.164
1.995
3.284
1.432
2.055
1.991
484
108
605
2.568
22I4 | | | | | |
1.000 2.000 3.000
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Klachtensoort | Types de plaintes

ANDERE - 0.7% RACCORDEMENT AU RESEAU - 1.4%
OPENBARE DIENSTVERPLICHTINGEN - 7.3% 'PROBLEMES DE COMPTAGE - 16.0%

BETALINGSPROBLEMEN - 12.5%
N

SERVICE A LA CLIENTELE - 3.8%
QUALITE DE FOURNITURE - 0.7%
(DES)ACTIVATION - 3.0%

MARKTPRAKTIJKEN - 20.5% )
PROBLEMES DE FACTURATION - 12.4%

PRIX/TARIF - 12.8%

LEVERANCIERSWISSEL - 8.9%
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Meterproblemen | Probléemes de comptage (16 %)
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Meterproblemen - DNB | Problemes de comptage GRD
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Marktpraktijken | Pratiques de marché (20,5 %)
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Betalingsproblemen | Problémes de paiement (12,5 %)
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Facturatieproces | Processus de facturation (12,4 %)
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Transparantie van prijzen | Transparence des prix (12,8%)
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Verandering van leverancier | Changement de fournisseur (8,9 %)
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Sociale en ecologische openbare dienstverplichtingen |
Obligations de service public d’ordre social ou environnemental
(7,3 %)
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Klantenservice | Service a la clientéle (3,8 %)
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Afsluiting — Drop | Coupure - Drop (3%)
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Afsluiting — Drop | Coupure- Drop
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Aansluiting op het net | Raccordement au réseau (1,4%)
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Bevoegdheid / Compétences

AANTAL NIET-BEVOEGDE KLACHTEN (2018) AANTAL NIET-BEVOEGDE KLACHTEN (2019)

M Bevoegd M Niet bevoegd M Bevoegd M Niet bevoegd
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Aantal ontvankelijke klachten |
Nombre de plaintes recevables

B Recevable M Non recevable
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Niet Ontvankelijk | Pas Recevable

KENNISNAME
KLACHT - 69.7%

GEEN VOORAFGAANDE

STAPPEN - 23.8%
INGETROKKEN KLACHT - 3.1%
\ RECHTSVORDERING - 2.7%

GEEN
ADRESGEGEVENS - 0.4%
QUDER DAN 1 |AAR - 0.2%
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Vergelijking per gewest van het aandeel ontvankelijke klachten |
Comparaison par région du nombre de plaintes recevables

2.14% BRUSSELS HOOFDSTEDELIJK GEWEST / REGION DE BRUXELLES- CAPITALE

Antargaz

Eneco

Energie 2030
Engie Electrabel 65.10%
Essent
Lampiris
Luminus
Mega

OCTA+

Poweo

Total

M % ontvankelijke klachten in 2019
f 7, / /i /»  / L

M % toegangspuntenop 31/12/2018
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Vergelijking per gewest van het aandeel ontvankelijke klachten |
Comparaison par région du nombre de plaintes recevables

39%

Antargazy 8168 VLAAMS GEWEST / REGION FLAMANDE
Beef 0:30%

0.20%
Belpower] 550

E.ON| 0:05%

.13%
Ecopower 0.85%

2.22%
Elegant 2.09%

Elexys) 8958

. 0.07%
Elindusf 0.24%

Eneco 14.27%
Energy People

Engie Electrabel 43.94%

26.53%
Essent
Lampiris

Luminus

Naturgy| §.31s

1.69%
1.44%

M % ontvankelijke klachten in 2019 W% toegangspuntenop 31/12/2018
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Vergelijking per gewest van het aandeel ontvankelijke klachten |
Comparaison par région du nombre de plaintes recevables

0.13%

Antargaz | ; o4 WAALS GEWEST / REGION WALLONNE
Bel 0.04%
elpower [ e
Eneco 6'857% 99%
Energy2Business (Zeno) S 49:'02*
. 58
Engie Electrabel — 45.21%
Enovos
29.84%
Essent
Lampiris 12.48%
; 24.19%
Luminus 22.22%
Mega 3.36%
OCTA+ [ o e
2.55%
Poweo 0.86%
1.08%
Total 0.00%
0.40%
Watz I 5746

M % ontvankelijke klachten in 2019 M % toegangspuntenop 31/12/2018
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Verhuizen | Déménagements
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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
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Verkooppraktijken | Pratiques de vente
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Andere producten en diensten | Autres biens et services

W2017 m2018 W 2019
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Ongewenste switch | Switch non désiré
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Verbrekingsvergoedingen | Indemnités de rupture
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Administratieve kosten | Couts administratifs
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Afbetalingsplannen | Plans de paiement
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Kredietnota - terugbetaling |
Note de crédit - remboursement
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Aantal afgesloten klachten |
Nombre de plaintes cloturées

2291
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AKKOORD - 82.2%

Resultaat afgesloten klachten |
Résultat plaintes cloturées

GEEN AKKOORD - 14.3%

GEDEELTELIJK AKKOORD - 1.5%

AANBEVELING MET POSITIEF
ANTWOORD VAN ENERGIEBEDRIJF - 0.2%

AANBEVELING MET NEGATIEF
ANTWOORD VAN ENERGIEBEDRIJF - 1.5%

\__AANBEVELING IN VERWERKING - 0.3%




Afgesloten klachten in 2019 | Plaintes cloturées en 2019

716.697 euro aan financiéle compensaties of
rechtzettingen of een gemiddelde van 312 euro
per afgesloten ontvankelijke klacht in 2019

716.697 euros de compensation ou
rectifications soit une moyenne de 312 euros
par plainte recevable cloturée en 2019
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Aanbevelingen 2019

* 45 aanbevelingen geformuleerd in 2019

De aanbevelingen hadden betrekking op:

« Contractuele voorwaarden en vooral geschillen
omtrent de aanrekening van een vaste
vergoeding op de slotfactuur als een (verkapte)

verbrekingsvergoeding
« Verkooppraktijken
 Tarief voor verbruik zonder contract in Brusse|

« Facturatieproblemen/rechtzettingen/andere
producten en diensten
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Recommandations 2019

« 45 recommandations formulées en 2019

Ces recommandations concernaient les points ci-
dessous:

« Conditions contractuelles et surtout des litiges
portant sur l'imputation d’'une indemnité fixe, en
tant qu’'indemnité de rupture masquée, sur la
facture de cloture

 Pratiques de ventes

« Tarif pour consommation sans contrat a Bruxelles

« Problémes de facturation/rectifications/autres
biens et services
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Beleidsadvies 2019

Vereenvoudigen van de energieprijs van
energieleveranciers tot volume gerelateerde
prijzen (euro/kWh)

(Opnieuw) invoeren van de vangnetregulering
voor variabele en vaste energieprijzen

Uitbreiden rechthebbenden op (automatisch)
sociaal tarief naar dezelfde categorieén als
rechthebbenden op sociaal verwarmingsfonds
De betalingstermijn van energiefacturen
uitbreiden naar minstens 30 kalenderdagen
Geen administratieve kosten of

nalatigheidsinteresten aanrekenen bij een
afbetalingsplan

Gratis telefoonnummer energieleveranciers en

distributienetbeheerders
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Verbod op deur-aan-deurverkoop en verkoop op de

openbare of private weg

Consumentenakkoord uitbreiden naar KMO's op viak

van energie

De facturatietermijn voor het aanrekenen van
energieverbruik in het nadeel van de consument
beperken tot 12 maanden na ontvangst van de
(rechtgezette) meterstand
Verruiming van de energiegeschillen waarvoor de
Ombudsdienst voor energie bevoegd is

Wettelijke mogelijkheid voorzien om klachten via

telefonische oproepen mogelijk te maken

Wettelijke mogelijkheid voorzien om een collectieve
rechtsvordering ten gronde in te dienen

Aan regulatoren de (wettelijke) mogelijkheid bieden
om op een structurele wijze op te treden tegen

energiebedrijven

Parlementair statuut via (her)benoeming in de
bevoegde commissie in de Kamer
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Avis poll ique 2019

od
Q
)
C
@
>
Q
e
n
)
<
O
Y -
N =
Q
Q
}—

Simplifier le prix de I'énergie des fournisseurs

d'énergie a des prix liés au volume (euro/kWh)

(Ré)introduire la régulation de filet de sécurité

pour les prix de I'énergie variables et fixes

Elargir les bénéficiaires du tarif social
(automatique) aux mémes catégories que les
bénéficiaires du fonds social chauffage

Allonger Ie délal de palement des factures

d'énergie a au moins 30 jours calendrier

Pas de facturation de frais administratifs ou

d'intéréts de retard lors d'un plan de paiement

Numeéro de téléphone gratuit des fournisseurs
d'énergie et des gestionnaires de réseau de
distribution

sanbnabiaua say3aQ Q @ sjuie] g Xud

Fonctionnement & statut
du Service de Médiation &

Pratiques du marché

le Médiateur

»

v

Interdiction de la vente porte-a-porte et de la vente

sur la voie publique ou privée

Etendre I'accord du consommateur aux PME en
matiére d'énergie

Limiter la facturation rétroactive par le fournisseur au
détriment du consommateur a 12 mois a compter de
la réception du relevé (corrigé) du compteur
Elargissement des lmges en énergle pour lesquels le

Service de Médiation de I'Energie est compétent

Prévoir la possibilité Iégale de déposer plainte par
téléphone

Prévoir la possibilité Iégale d'introduire une action

collective sur le fond

Offrir aux régulateurs la possibilité (juridique) de prendre
des mesures structurelles a I'encontre des entreprises
d'énergie

Statut parlementaire par le biais (du renouvellement) de la
nomination par la commission compétente de la Chambre
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National Energy Ombudsmen Network
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Ombudsman.be

ECOUTER, RAPPROCHER, AMELIORER

Ombudsman.be

LUISTEREN, BEMIDDELEN, VERBETEREN
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