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Betreft : 
klacht tegen Eneco Belgium die niet in staat is om facturen in het Duits naar een Duitstalige klant te versturen.
Mevrouwen en Heren Bestuurders,
Ter zitting van 12 april 2019 onderzocht de Vaste Commissie voor Taaltoezicht (VCT) in haar verenigde afdelingen een klacht ingediend door de Ombudsvrouw van de Duitse Gemeenschap in naam van een Duitstalige inwoner van Neu-Moresnet (Kelmis) tegen Eneco Belgium betreffende het feit dat deze vennootschap niet in staat is om facturen in het Duits naar te versturen.
Op onze brieven van 11 februari 2019 en 12 maart 2019, waarin uw standpunt ten aanzien van deze klacht werd gevraagd, hebt u in uw schrijven van 19 maart 2019, die we op 28 maart 2019 ontvangen hebben, het volgende geantwoord :
“Met uitzondering van art. 52 van de bij koninklijk besluit gecoördineerde wetten op het gebruik van talen in bestuurszaken, dat Eneco niet toelaat om haar facturen in het Duits op te stellen, is Eneco vrij in het gebruik van en het aanbieden van talen rekening houdende met haar bedrijfseconomische belangen.

Niettegenstaande we standaard onze klanten te woord staan in het Nederlands of het Frans, zal een Duitstalige klant op zijn verzoek doorgeschakeld worden naar een klantendienstmedewerker die het Duits machtig is. Indien zo een medewerker niet beschikbaar is, wordt er een afspraak gemaakt met de klant om hem op een later tijdstip terug te bellen. Ook stellen wij op verzoek van de klant een schriftelijke reactie in het Duits op.

Alzo leveren wij verschillende inspanningen om ook onze Duitstalige klanten op ad-hoc-basis zo goed als mogelijk in het Duits bij te staan.”
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De gas- en elektriciteitsmarkt is geliberaliseerd sinds 1 januari 2007. Sinds deze liberalisering van de elektriciteitsmarkt heeft de consument de mogelijkheid om zijn leverancier te kiezen.

Het elektriciteitsleveringscontract is in het Waalse Gewest onder andere gereglementeerd door  :

· het decreet van 12 april 2001 van de Waalse Regering betreffende de organisatie van de gewestelijke elektriciteitsmarkt, het decreet van 19 december 2002 betreffende de organisatie van de gewestelijke gasmarkt, het besluit van 30 maart 2006 van de Waalse Regering betreffende de openbare dienstverplichtingen op de elektriciteitsmarkt en het besluit van 30 maart 2006 van de Waalse Regering betreffende de openbare dienstverplichtingen op de gasmarkt;
· de wet van 29 april 1999 betreffende de organisatie van de elektriciteitsmarkt en de wet van 29 april 1999 betreffende de organisatie van de gasmarkt en het fiscaal statuut van de elektriciteitsproducenten;
· boek VI van het Wetboek van economisch recht met als titel “Marktpraktijken en consumentenbescherming”.
Uit al deze elementen blijkt dat de energieleveranciers, en Eneco Belgium N.V. in casu aan een groot aantal wettelijke verplichtingen zijn gehouden.

Sinds 2004 heeft de minister die belast is met consumentenzaken met de verschillende actoren in de sector onderhandeld met als resultaat de ondertekening van een akkoord met de leveranciers van de geliberaliseerde elektriciteits- en gasmarkt, met als titel "De consument in de vrijgemaakte elektriciteit- en gasmarkt”.

Dit akkoord voorziet in een aantal duidelijke maatregelen betreffende een aantal thema’s, met name :
- de marketing- en verkooptechnieken (verkoop op afstand, per telefoon en verkoop buiten verkoopruimten);

- de prijstransparantie, promotionele aanbiedingen, communicatie van de goedkoopste prijs;

- de precontractuele informatie en het contract;

- de voortijdige beëindiging van het contract en opzeggingsvergoeding;

- het einde van het contract;

- de factuur (verplichte informatie);

- de verhuizing;

- de verandering van leverancier van elektriciteit en gas;

- de klachtenbehandeling.

De bepalingen van dit akkoord zijn bindend voor de energieleveranciers die het hebben ondertekend alsook voor hun potentiële verkopers.
Eneco Belgium N.V. heeft dat akkoord ondertekend.

Dit akkoord bepaalt dat het niet-naleven door een onderneming van deze bepalingen een oneerlijke handelspraktijk is in de zin van Boek VI van het Wetboek van economisch recht met betrekking tot marktpraktijken en consumentenbescherming.

De klacht heeft betrekking op het versturen van energiefacturen door Eneco Belgium N.V..
Wat betreft de opdracht van energiedistributie, is de leverancier, in casu, Eneco Belgium N.V., aan de bij KB van 18 juli 1966 gecoördineerde wetten op het gebruik van de talen in bestuurszaken (SWT) onderworpen in die zin dat deze een rechtspersoon is, die belast is met een taak die de grenzen van een privaat bedrijf te buiten gaat en die de openbare macht haar heeft toevertrouwd in het belang van het algemeen (artikel 1, § 1, 2° SWT).

Aangezien de activiteiten van Eneco Belgium N.V. op het gebied van energie het grondgebied van Vlaanderen en Wallonië  bestrijken, is de vennootschap een regionale dienst in de zin van de SWT.
Een factuur is een betrekking met particuliere in de zin van de SWT aangezien het om een persoonlijk en geïndividualiseerd contact tussen de administratie en de particulier gaat.
Overeenkomstig artikel  36, § 1, derde lid SWT, ressorteert de regionale dienst wat betreft de betrekkingen met particulieren onder artikel 34, § 1 SWT dat bepaalt dat de regionale dienst in zijn betrekkingen met een particulier de taal gebruikt die te dezer akte opgelegd is aan de plaatselijke diensten van de woonplaats van de betrokken particulier.
Er bestaat een (weerlegbaar) vermoeden iuris tantum dat de particulier de taal spreekt van het taalgebied waar hij woonachtig is.

Aangezien de klaagster in een gemeente van het Duitse taalgebied woonachtig is, diende Eneco Belgium N.V. het Duits te gebruiken voor het opstellen en het versturen van de facturen.
De VCT oordeel derhalve dat de klacht ontvankelijk en gegrond is.
Een afschrift van dit advies wordt aan de klaagster gestuurd.

Hoogachtend,
De Voorzitter,
E. VANDENBOSSCHE
