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Energie — Befragung betreffend einen Entwurf zu einer Empfehlung fur die
Handhabung von Verbraucherbeschwerden, Berichtswesen und Kategorisie-
rung (draft advice on customer complaint handling, reporting and classification)
der European Regulators Group for Electricity and Gas

Die Kammer fur Arbeiter und Angestellte fir Wien (AK Wien) bedankt sich fir die Ubermittiung
des Entwurfes fUr Guidelines betreffend ,good practices" in der Behandlung von Verbraucher-
beschwerden im Strom- und Gassektor.

Grundsétzlich begriiBen wir eine derartige Initiative, die sich zum Ziel setzt, eine mdglichst rei-
bungslose Abwicklung von Verbraucherbeschwerden in einem Markt zu erreichen, in dem allein
aufgrund der Netzproblematik nur beschrankter Wettbewerb mdglich ist. Voraussetzung, dass
die Guidelines Beachtung finden und der Umgang mit Beschwerden zu einem Indikator fur die
Qualitat der Leistung des Energielieferanten bzw -netzes werden kann, ist die entsprechende
Veroffentlichung und Transparenz fur die Verbraucher.

Aus unserer Sicht umfassen die vorgeschlagenen 15 Empfehlungen die wesentlichen Punkte,
die bis dato Gegenstand von Schwierigkeiten bei der Vertragsabwicklung von Energielieferver-
tragen waren.

Ergdnzend sollte allerdings im Vorfeld des Vertragsabschlusses Gberlegt werden, ob als Spie-
gelbild zu den Standards betreffend die Handhabung von Verbraucherbeschwerden nicht auch
Standards fur Vertragsinhalte, insbesondere was die Vertragsdauer, Kindigungs- und Wech-
selméglichkeiten und die Bedingungen des Versorgers letzter Instanz betrifft, geschaffen wer-
den sollten. Dadurch wiirden sich méglicherweise viele Beschwerdepunkte erst gar nicht erge-
ben.
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Zu den Vorschlagen im Einzelnen:
Empfehlung Nr. 11:

Die Wege der alternativen Streitbeilegung sollten fur die Verbraucher jedenfalls
kostenlos zur Verfligung stehen, da dieser Weg ohnehin erst beschritten wird, wenn es zu kei-
ner Einigung mit dem Regulator kommt. In der Regel geht es um relativ geringe Streitbetrage,
sodass Kosten der Rechtsdurchsetzung jedenfalls prohibitiv fur die Verbraucher wirken wirden.
Auch ist in diesem Zusammenhang die Marktmacht des Kontrahenten zu beriicksichtigen, so-
dass eine Kostenbefreiung zu Gunsten der Haushaltskunden gerechtfertigt erscheint.

Empfehlung Nr. 14:

Aus unserer Sicht sollte die Empfehlung durchaus direkter formuliert werden: ,...on customer
complaints, third parties as well as the service providers should have the obligation to
provide information to the regulator.”

Da es sich vorwiegend um einen Markt mit oligopolistischen Strukturen handelt, ist eine derarti-
ge Informationsverpflichtung notwendig, um eine transparente und umfangreiche Datensamm-
lung einrichten zu kénnen.

Empfehlung Nr. 15:

Damit die Verbraucher von den gesammelten Informationen bei der Lieferantenauswahi
Gebrauch machen kénnen, bzw das Ziel gegenstandlicher Guidelines erreicht werden kann,
nédmlich eine Qualifizierung der Lieferanten beziglich der Handhabung von Beschwerden zu
erreichen, sollte auch diese Textierung verpflichtender gestaltet werden:

... having responsibility on customer complaints should provide and publish reports ... .
.... the report should include information such as: ..."

Wir wiirden uns freuen, (ber den weiteren Fortgang des Konsultationsprozesses informiert zu
werden.

Mit freundlichen GriiRen
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Silvia Angelo -
Leiterin der Abteilung Wirtschaftspolitik



