Standige Kommission fur Sprachenkontrolle
Rue Montagne du Parc 4 - 1000 BRUSSEL

Brissel, den 13. November 2018

Betrifft: Klage gegen lhre Gesellschaft beziiglich der Abschaffung des deutschsprachigen
Kundendienstes

Sehr geehrte Damen und Herren,

in ihrer Sitzung in vereinigten Abteilungen vom 9. November 2018 hat die Stéindige
Kommission fiir Sprachenkontrolle (SKSK) eine Klage untersucht, die ein deutschsprachiger
Kunde in Bezug auf oben erwihnte Angelegenheit eingereicht hat.

In Threm Schreiben vom 25. Oktober 2018 haben Sie uns Folgendes mitgeteilt:

(Ubersetzung)

"Mit vorliegendem Schreiben mochten wir Thnen mitteilen, dass die Einstellung unseres
deutschsprachigen Kundendienstes voriibergehend ist und wir diese Titigkeiten in deutscher
Sprache wiederaufnehmen werden, sobald wir in der Lage sind, einen Dienst zu
gewihrleisten, der alle Qualititsgarantien aufweist.

Essent bemiiht sich schon immer, einen qualitativ hochwertigen Dienst anzubieten. Infolge
der Umsetzung eines komplexen Informatikprojekts sehen wir uns gezwungen, unseren
Dienst voriibergehend in zwei Sprachen zu gewdhrleisten. Dieses Vorgehen ermoglicht es
uns, wihrend der fiir die Ausfithrung des betreffenden Projekts erforderlichen Dauer die
Qualitédt unserer operativen Unterstiitzung des Kunden zu wahren. In diesem Zusammenhang
haben wir beschlossen, uns auf die Aufrechterhaltung der Stabilitit unseres Systems und die
optimalen Funktionalititen unserer Kommunikations- und Fakturierungsvorginge zu
konzentrieren.

Als Korperschaft, die Teil einer deutschen Gruppe ist, ist uns bewusst, dass diese
Ubergangsphase zahlreiche Unannehmlichkeiten hervorruft, und daher mochten wir uns bei
den betreffenden Kunden entschuldigen, hauptsidchlich in Bezug auf die unangemessene
Kommunikation, die diesbeziiglich erfolgt ist. (...)"



Der Gas- und Elektrizitatsmarkt ist seit dem 1. Januar 2007 liberalisiert. Seitdem hat der
Verbraucher die Moglichkeit, seinen Elektrizitdtsversorger zu wihlen.

Der Elektrizitdtsversorgungsvertrag ist ein Vertrag, der in der Wallonischen Region durch den
Erlass der Wallonischen Regierung vom 30. Mirz 2006 iiber die Verpflichtungen 6ffentlichen
Dienstes im Elektrizitdtsmarkt geregelt wird.

So unterliegt der Elektrizititsversorger aufgrund von Artikel 3 des vorerwihnten Erlasses
vom 30. Mirz 2006 vorvertraglichen Informationspflichten:

Der Elektrizitdtsversorger ist verpflichtet, binnen zehn Werktagen auf jeden Versorgungs-
antrag, der von einem Kunden gestellt wird, zu antworten und ihm ein Angebot fiir einen
Versorgungsvertrag zu unterbreiten.

Dieses Vertragsangebot muss verschiedene Informationen umfassen: Vertragsdauer, Preis,
Zahlungsmodalitidten, Verfahren bei Nichtzahlung, bei Einbau eines Budgetmesszihlers,
bei Umzug und Bestimmungen mit Bezug auf geschiitzte Kunden.

Dariiber hinaus wird in den Artikeln 29 bis 41 des Erlasses der Wallonischen Regierung
vom 30. Mirz 2006 iiber die Verpflichtungen offentlichen Dienstes im Elektrizitdtsmarkt
ein besonderes Verfahren vorgeschrieben, das der Versorger bei Nichtzahlung der
Rechnungen zum Filligkeitstermin einhalten muss.

Wenn der Kunde den Rechnungsbetrag nicht innerhalb der vorgeschriebenen Frist gezahlt
hat, iibermittelt der Versorger ihm ein Erinnerungsschreiben, das mindestens folgende
Angaben enthilt:

» den neuen Filligkeitstermin (mindestens zehn Tage) und die Kontaktinformationen
des Dienstes, der fiir die Erstellung eines Zahlungsplans zustdndig ist,

= die Moglichkeit, auf das OSHZ oder einen zugelassenen Schuldenvermittler
zuriickzugreifen, und die Kontaktinformationen dieser Einrichtungen,

= die Moglichkeit, die vom OSHZ angebotene Sozialbegleitung in Energiefragen in
Anspruch zu nehmen,

= die Moglichkeit, beim Netzbetreiber den Einbau eines Budgetmesszihlers oder im
Falle eines geschiitzten Kunden den Einbau eines Budgetmesszihlers, der an einen
Leistungsbegrenzer gekoppelt ist, zu beantragen,

= das anwendbare Verfahren, wenn der Kunde keine Losung im Hinblick auf die
Zahlung der betreffenden Rechnung vorschligt. Auler bei ausdriicklicher Wei-
gerung des Kunden ist in diesem Verfahren die Ubermittlung seines Namens an das
OSHZ vorgesehen.

Dariiber hinaus miissen ebenfalls ausdriicklich die Modalitidten vermerkt werden, die auf
die geschiitzten Kunden anwendbar sind und insbesondere die Bedingungen, unter denen
die Netzbetreiber die Kosten fiir den Einbau eines Budgetmesszihlers, der an einen
Leistungsbegrenzer gekoppelt ist, iibernehmen.



Wenn der Kunde zu dem im Erinnerungsschreiben festgelegten Filligkeitstermin:

= den Rechnungsbetrag nicht gezahlt hat,

= den Einbau eines Budgetmesszihlers nicht beantragt hat,

= keinen Zahlungsplan mit dem zustidndigen Dienst des Versorgers vereinbart hat oder
den Versorger anhand einer vom OSHZ oder von einer zugelassenen
Schuldnerberatung ausgestellten Bescheinigung nicht iiber die gefiihrten Gespriche im
Hinblick auf die Aushandlung eines Zahlungsplans informiert hat, iibermittelt der
Versorger dem Kunden per Einschreibebrief eine Inverzugsetzung, in der angegeben
wird, dass der Kunde als in Zahlungsriickstand befindlich gilt, wenn er binnen einer
Frist von fiinfzehn Tagen ab Versendung des Inverzugsetzungsschreibens keine
Losung vorschlidgt, und dass dann in seiner Wohnung ein Budgetmesszidhler von Amts
wegen eingebaut wird.

In Artikel 10bis des Erlasses vom 30. Mirz 2006 und in Artikel 18 § 2/3 des Gesetzes vom
29. April 1999 iiber die Organisation des Elektrizitatsmarktes werden ebenfalls Modalitdten
fiir die Kiindigung seitens des Versorgers, aber auch Modalitéten fiir die Kiindigung seitens
des Verbrauchers vorgesehen.

Sowohl auf foderaler Ebene als auch auf Ebene der Wallonischen Region gibt es fiir
Elektrizititsversorger verbindliche Bestimmungen, die das Statut von Verbrauchern mit
moderaten Einkiinften betreffen (Artikel 20 § 2 des Gesetzes vom 29. April 1999 iiber die
Organisation des Elektrizititsmarktes; Ministerieller Erlass vom 30. Mirz 2007 zur
Festlegung sozialer Hochstpreise fiir die Lieferung von Elektrizitit an geschiitzte
Haushaltskunden mit moderaten Einkiinften oder in prekirer Lage; Koniglicher Erlass vom
28. Juni 2009 iiber die automatische Anwendung von Hochstpreisen fiir die Elektrizitits- und
Erdgasversorgung bei geschiitzten Haushaltskunden mit moderaten Einkiinften oder in
prekdrer Lage; Artikel 33 und 33bis des Dekretes vom 12. April 2001 beziiglich der
Organisation des regionalen Elektrizitdtsmarkts und Artikel 26 bis 28 des Erlasses der
Wallonischen Regierung vom 30. Mirz 2006 iiber die Verpflichtungen offentlichen Dienstes
im Elektrizitdtsmarkt).

Um jedem Verbraucher zu ermoglichen, die Kosten seines Elektrizitdtsverbrauchs auf das
ganze Jahr zu verteilen, erlegt der Gesetzgeber dem Stromversorger dariiber hinaus die
Verwendung von Anzahlungen oder Zwischenrechnungen auf. Der Betrag dieser
Zwischenrechnungen wird aufgrund des geschitzten Jahresverbrauchs des Vorjahres
berechnet. Die aufgrund dieser Zwischenrechnungen gezahlten Anzahlungen werden vom
Gesamtbetrag der Regularisierungsrechnung abgezogen. (Artikel 18 § 2 des Gesetzes vom
29. April 1999 iiber die Organisation des Elektrizititsmarktes; Koniglicher Erlass vom
3. April 2003 in Bezug auf Strom- und Gasrechnungen; Erlass der Wallonischen Regierung
vom 30. Mirz 2006 iiber die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes im Elektrizitdtsmarkt).

Des Weiteren gibt es Pflichtangaben, die auf der Anzahlungsrechnung, der Regularisierungs-
rechnung oder der Endabrechnung vermerkt sein miissen (Artikel 7 § 2 des Erlasses vom
30. Mirz 2006, Artikel 18 § 2 des Gesetzes vom 29. April 1999).



Die Elektrizitits- und Gasversorger haben sich ferner ebenfalls verpflichtet, eine lesbare und
verstidndliche Vertragsbestitigung zu iibermitteln, wenn der Verkauf telefonisch erfolgt ist,
und dem Verbraucher ein lesbares Original des Vertrags zu iibermitteln, wenn der Vertrag
auBerhalb von Geschiftsriumen geschlossen worden ist. Die FEinzelheiten ihrer
Verpflichtungen mit Bezug auf die Mitteilung an den Verbraucher werden in Kapitel V des
Abkommens vom 16. Oktober 2013 "Der Verbraucher im liberalisierten Elektrizitits- und
Gasmarkt" bestimmt.

Dariiber hinaus wird im Gesetz vom 21. Dezember 2013 zur Einfiigung von Buch VI
"Marktpraktiken und Verbraucherschutz" in das Wirtschaftsgesetzbuch und zur Einfiigung der
Buch VI eigenen Begriffsbestimmungen und der Buch VI eigenen Rechtsdurchsetzungs-
bestimmungen in die Biicher I und XV des Wirtschaftsgesetzbuches eine allgemeine Pflicht
zur Information der Verbraucher vorgesehen, gemall der das Unternehmen dem Verbraucher,
wie in Artikel V1.2 bestimmt, eine Reihe von Informationen, die klar und verstindlich sein
missen, mitteilt.

Aus all diesen Angaben geht hervor, dass die Energieversorger und - im vorliegenden Fall -
Essent Belgium SA eine grole Anzahl gesetzlicher Verpflichtungen einhalten miissen, durch
die sowohl der Energieversorgungsvertrag mit den Verbrauchern (Tarife, Kiindigungs-
modalitiiten) als auch die Rechnung reglementiert werden.

Diese Energieversorger und insbesondere Essent Belgium SA sind also juristische Personen,
die mit einem Auftrag betraut sind, der die Grenzen eines Privatunternehmens iibersteigt und
der ihnen durch das Gesetz oder die 6ffentlichen Behorden im Sinne des Gemeinwohls gemél
Artikel 1 § 1 Nr. 2 KGS aufgetragen ist, und demnach miissen sie auch die koordinierten
Sprachgesetze (KGS) einhalten.

Der Kundendienst fiir deutschsprachige Kunden und die an sie gerichteten Rechnungen
stellen im Sinne der KGS eine Beziehung einer zentralen Dienststelle zu einer Privatperson
dar.

GemiB Artikel 41 § 1 der KGS bedienen sich zentrale Dienststellen in ihren Beziehungen mit
Privatpersonen derjenigen der drei Sprachen, die diese Privatpersonen benutzt haben,
entweder Franzosisch, Niederldndisch oder Deutsch.

Der Kundendienst von Essent Belgium SA fiir deutschsprachige Kunden muss in Deutsch
gewihrleistet sein und die Rechnungen miissen in derselben Sprache erstellt sein.

Die SKSK ist daher der Ansicht, dass die Klage zulédssig und begriindet ist.

Eine Kopie des vorliegenden Gutachtens ergeht an den Kliger.

Mit freundlichen Griilen

Der Prisident

E. VANDENBOSSCHE






