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ZUSAMMENFASSUNG

Die

rechtliche
Grundlage ist
vorhanden

Interaktive
Konferenz —
Diskussion
beim
Londonforum
2012

Eine
Jjéhrliche
Bestands-
aufnahme

Fragen fiir
die
Konferenz

Vier
Kernbereiche

Das dritte Legislativpaket fir den Energiemarkt (drittes Paket) Ubertragt den nationalen
Regulierungsbehérden erhebliche Verantwortung im Bereich des Schutzes und der
Starkung von Endkunden. Gleichzeitig existiert im Rahmen der EU-Gesetzgebung eine
Reihe von Instrumenten, welche Endkunden, die den an den Energiemarkten teilnehmen,
Wahlmaéglichkeiten erdffnen, faire Preisgestaltung fiir sie sicherstellen und sie gleichzeitig
schutzen. Der Zeitraum bis zum Jahr 2020 birgt viele Herausforderungen, so auch das
Erreichen der flr dasselbe Jahr von der EU gesetzten Umweltziele.

Der Rat der europaischen Energieregulierungsbehérden (Council of European Energy
Regulators, CEER) startet nun die erste Phase eines Prozesses, um den zahlreichen
Herausforderungen, mit denen Endkunden jetzt und in Zukunft konfrontiert sind, zu
begegnen und diese zu Uberwinden. Dieser Prozess beginnt mit einer interaktiven
Konferenz am Donnerstag, 21. Juni 2012, kurz nach dem von der Europaischen
Kommission veranstalteten Konsumentengipfel am 29. Mai (die vorlaufige Agenda der
CEER-Veranstaltung ist unter www.energy-regulators.eu abrufbar). Auf dieser Konferenz
werden Verbraucher sowie Vertreter von Wirtschaft und Institutionen eingeladen, die
Grundideen von CEER zu diskutieren. Im November werden beim Birgerforum ,Energie®
in London ein offizielles Strategiedokument und ein Arbeitsprogramm mit konkreten
Handlungspunkten vorgestellt.

2013 und 2014 wird CEER im Zuge der jahrlichen Foren erste Bestandsaufnahmen
machen, um den Fortschritt bei der Erreichung des strategischen Ziels fir 2020 zu
verfolgen und zu Uberprifen. Als Teil seiner 2020-Vision wird CEER in der Folge weiterhin
aktiv die erreichten Fortschritte und zuklnftigen strategischen Malihahmen angesichts
aktueller Entwicklungen bewerten.

Um Beitrage fir die interaktive Konferenz am 21. Juni 2012 anzuregen, bietet dieses
Diskussionsdokument einige vorlaufige Antworten auf eine Reihe von Fragen:

. Was erwarten Endkunden vom Energiemarkt — was sind ihre Prioritaten?

Welche zuklnftigen Veranderungen — Herausforderungen sowie Chancen -
kommen auf sie zu?

o Wie soll diesen begegnet werden? Gibt es in Ihrer Region positive — und auch
negative — Beispiele fur existierende Praktiken, von denen Sie anderen berichten
kénnen? Haben Sie innovative Ideen, wie die Probleme und Anliegen von Endkunden
in Zukunft in Angriff genommen werden kénnten?

o Sind die konkreten MaRnahmen, die CEER vorschlagt, geeignet, eine offene
Diskussion zu fordern und das Bewusstsein fir die energiepolitischen Entwicklungen
auf EU-Ebene zu starken? Welche anderen Initiativen kdnnten der Sache zutraglich
sein?

Selbstverstandlich muss dem Versuch, diese Fragen zu beantworten, eine Analyse
vorangehen. Aufbauend auf der bisherigen Arbeit in diesem Bereich haben wir so die
folgenden vier Kernbereiche ermittelt:

. Bezahlbarkeit . Einfachheit
o Zuverlassigkeit o Schutz und Starkung von Endkunden
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Die Diskussion anhand dieser Fragen bei der Konferenz am 21. Juni wird uns helfen,
unsere Uberlegungen zu Uberarbeiten; sie werden dann in ein umfassenderes Dokument
fur das Forum am 13. und 14. November 2012 einflieRen, wo wir auf breite Unterstiitzung
der Teilnehmer hoffen. Zusatzlich, oder falls Sie nicht an der Konferenz teilnehmen
kénnen, méchten wir Sie mit dem vorliegenden Diskussionsdokument gerne einladen, lhre
Kommentare, Anmerkungen und Beitrage schriftlich in den Prozess einzubringen.

Bitte senden Sie lhre Stellungnahmen bis Mitte Juli in englischer Sprach an
consumers@ceer.eu.
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Energieregulierung zum Schutz und zur Starkung der Kunden — heute wie
morgen

Die europadische Gesetzgebung im Strom- und Gasbereich will allen
Energieverbrauchern eine freie Wahl ermoglichen ,und auf diese Weise
Effizienzgewinne, wettbewerbsféhige Preise und hoéhere Dienstleistungsstandards
bewirken und zu mehr Versorgungssicherheit und Nachhaltigkeit beitragen.“' Die
europadische Rechtsgrundlage enthalt eine Reihe von Instrumenten, die auf freie
Versorgerwahl, faire Preisgestaltung und Schutz abzielen und es Endkunden
ermdglichen, aktiv am Energiemarkt teilzunehmen. Nationale Energieregulierungs-
behdérden haben bedeutende Aufgaben im Bereich des Schutzes und der Starkung der
Kunden und — falls erforderlich — auch im Bereich der Durchsetzung. Dartiber hinaus
sollten Kunden von einem funktionierenden Wettbewerb und fairen Preisen profitieren
und gleichzeitig ihrer Rechte auf freie Auswahl, Fairness, Interessensvertretung und
Streitschlichtungsmechanismen versichert sein. Sowohl in unserer Kooperation auf
europaischer Ebene als auch in unserer taglichen nationalen Arbeit beschaftigen wir
uns als Regulierungsbehérden daher mit der grundlegenden Frage, wie die Rechte der
Endkunden, einschliellich schiitzenswerter Kunden, am besten gewahrleistet werden
kénnen. Die Zustandigkeit der Regulierungsbehérden erstreckt sich auf den Strom- und
Gasbereich (in manchen Landern gehért auch Fernwarme dazu). Nationale
Regulierungsbehdrden handeln im 6ffentlichen Interesse und sehen sich selbst als
Fursprecher der Endkunden.

Der Rat der europaischen Energieregulierungsbehérden (Council of European Energy
Regulators, CEER) vertritt die nationalen Regulierungsbehérden auf europaischer
Ebene und stellt die Endkunden in den Mittelpunkt seiner Energiepolitik. Wir sind
bestrebt, unser Verstandnis der Kundenbedirfnisse stetig zu vertiefen und Neuerungen
oder Anderungen dieser Bediirfnisse oder der Rahmenbedingungen fiir Endkunden
und Dienstleister bereits im Vorhinein zu erkennen. Wir sehen es als unsere Pflicht an,
einen offenen Dialog Uber diese Themen unter allen Beteiligten zu férdern, und
beginnen nun, konkrete MaRnahmen fir die Zukunft zu definieren.

Praktisch bedeutet das, dass wir mit diesem Diskussionsdokument einen Prozess zur
Schaffung einer Vision flr Europas Energiekunden flir das Jahr 2020 in Gang bringen.
Um ein gutes Ergebnis zu erzielen, ist die Zusammenarbeit mit Endkunden und ihren
Interessensvertretungen aus ganz Europa unerlasslich.

! Richtlinie 2009/72/EG und Richtlinie 2009/73/EG gehdren zu den flinf Rechtsinstrumenten, die zusammen als

,drittes Energieliberalisierungspaket" bezeichnet werden.
http:/ec.europa.eu/energy/gas electricity/legislation/third_legislative package en.htm (nur in englischer Sprache)
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Schaffung einer Endkundenvision fiir 2020 — Zusammenarbeit ist zentral

Mit dem vorliegenden Dokument machen wir den ersten Schritt hin zu einer Vision fur
2020. CEER setzt in diesem Prozess auf Offenheit und Zusammenarbeit mit anderen,
um die Bedurfnisse der Energiekunden besser zu verstehen. Wir méchten mehr Gber
diese komplexen Markte erfahren und auch unser Wissen mit jenen teilen, die sich
ebenfalls flir den Schutz und die Starkung von Endkunden einsetzen.

Gemeinsam mit Interessensvertretungen der Endkunden werden wir im Rahmen der
Vision konkrete Aktionen setzen, um unser Verstandnis flr Kundenprioritdten zu
vertiefen und die Teilnahme von Endkundenorganisationen an der energiepolitischen
Diskussion auf EU-Ebene zu erleichtern.

In Zukunft — und nicht nur im Rahmen dieser Vision — mochten wir die Arbeit von
CEER durch kundenfreundliche, verstandliche Broschiiren oder Informationsblatter
starker ins Blickfeld der Offentlichkeit riicken. Wir hoffen auch auf eine engere
Zusammenarbeit mit Kundenorganisationen, um sie in ihrer Teilnahme an
Diskussionen zum Einzelhandels- und auch zum GroRhandelsmarkt zu unterstitzen.
CEER ist eine gut etablierte Organisation und koénnte zur Starkung dieser
Organisationen beitragen und so ihre Mdglichkeiten fir ein Engagement in
Energieangelegenheiten ausbauen.

Ausgehend von unserer bisherigen Arbeit im Bereich des Schutzes und der Starkung
von Endkunden haben wir vier Kernbereiche ermittelt: a) Bezahlbarkeit; b) Zuver-
lassigkeit; c) Einfachheit; und d) Schutz und Starkung der Endkunden. Diese
Kernbereiche konnten fir ein Spektrum an Endkundeninteressen und somit unseren
zuklnftigen Arbeitsbereich stehen. Wir mochten diese Bereiche in enger
Zusammenarbeit mit Endkundenvertretungen weiterentwickeln. Die Institutionen der
EU, die Wirtschaft und alle Regierungsebenen spielen natirlich eine wichtige Rolle in
diesem Prozess, aber die Zukunft liegt nicht in einem Top-down-, sondern in einem
Bottom-up-Ansatz, in dem wir als Regulierungsbehérden auf die Endkunden héren.

Als Teil dieses Prozesses gilt es, die Kundenwiinsche zu identifizieren: Was sind ihre
Prioritaten, wo liegen die zukinftigen Herausforderungen und wie begegnet man
diesen am besten?

In Zusammenarbeit mit der Europaischen Kommission veranstalten wir eine
interaktive Konferenz am Donnerstag, 21. Juni 2012; die Veranstaltung findet also
nur kurz nach dem Konsumentengipfel der Europaischen Kommission am 29. Mai und
im Rahmen der EU-Woche fir nachhaltige Energie statt. Auf dieser Konferenz werden
Verbraucher sowie Vertreter der Wirtschaft und der Institutionen eingeladen, die
Grundidee von CEER anhand einer Reihe von Fragen zu beleuchten. Angesichts der
Ergebnisse dieser Veranstaltung werden wir die Vision Uberarbeiten und einen
endgultigen Entwurf fir die Prasentation beim Birgerforum ,Energie“ im November
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2012 in London erstellen.? Das Forum biete eine wichtige Gelegenheit, uns immer
besser mit den Anliegen der europaischen Endkunden vertraut zu machen und unser
Bewusstsein fir ihre Ansichten und Bedirfnisse weiter zu scharfen, um unsere
Strategie starker auf den Kundennutzen auszurichten. Es ist von grofer Bedeutung,
um unsere Arbeit zu gestalten und darlber zu berichten, und wir hoffen, dass die
teilnehmenden Organisationen und Institutionen sich auf unsere gemeinsamen
Bemuihungen einlassen werden, damit die Vision Realitat werden kann.

Sobald die Vision abgestimmt ist, wird CEER einen Aktionsplan fir ihre Umsetzung
erstellen. Der Erhalt eines fortwahrenden Dialogs zwischen Kundenorganisationen,
Energieregulierungsbehdrden, Wirtschaft und Politik wird eine maflgebliche Rolle
dabei spielen. Ein Lenkungsausschuss der Hauptakteure mit regelmafigen Sitzungen
kénnte nutzlich sein, um Kontinuitdt zu gewahrleisten. Das Birgerforum ,Energie®
wird dabei immer wieder als Angelpunkt dienen, an dem wir Uber unsere Arbeit
berichten und unsere Vorhaben fur die Zukunft darlegen. Der Zeitplan des gesamten
Prozesses kann folgendermafien dargestellt werden:

‘ Umsgtzung
Jahrliche a,r:i#uaer'
Erstellun Bestands- ¢
Aktions Igan aufnahme Laufend
4 Prisenta- P beim 2014-2020
Weiter- tion beim Anfang Birger-
‘ twick- Birger- 2013 forum
Konsumen- entwick forum "Energie"
tenkonfo- lung Vision C - w
Entwurf enkonie »Energie 2013-2014
- renz Herbst
Vision 2012 November
- Juni2012 2012
Frihling
2012

Das Burgerforum ,Energie” ist eine jahrliche Veranstaltung der Europaischen Kommission, die Vertreter von

Regierungen, Regulierungsbehérden, Interessensvertretungen der Endkunden und Reprasentanten der
Energiewirtschaft versammelt, um die besten Mdglichkeiten zur Schaffung von wettbewerbsfahigen,

energieeffizienten und gerechten Einzelhandelsmarkten fiir Endkunden zu erértern.
http://ec.europa.eu/energy/gas _electricity/forum_citizen energy en.htm (nur in englischer Sprache)
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Wer sind die Endkunden?

In unserer Vision sind ,Endkunden® die europaischen Endabnehmer von Strom, Gas
und Fernwarme, ebenso wie jene, die Energie sowohl verbrauchen als auch
erzeugen. Das schlieRt Haushalte ebenso mit ein wie Kleinunternehmen.® Dabei
konzentrieren uns allerdings besonders auf sehr kleine Unternehmen, die in ihrer
Interaktion mit den Energiemarkten den Haushaltskunden in vielerlei Hinsicht
gleichen. GroRkunden werden in dieser Initiative nicht berlcksichtigt. Zum ersten Mal
bezieht CEER nun auch Fernwarme in die Definition mit ein.

Warum das Jahr 20207

CEER hat 2020 als das Jahr ausgewahlt, in dem die Vision Realitat werden soll. Zwar
mussen Kunden auch jetzt weiter geschitzt und gestarkt werden, doch es finden auch
Veranderungen statt, denen mit Planung und sorgfaltiger Uberlegung begegnet
werden muss, um den Kunden der Zukunft gerecht zu werden.

Einige groRe Tendenzen zeichnen sich bereits jetzt ab:

o Die europaischen ,20-20-20-Ziele® fur Klimaschutz und Energie wurden von den
europaischen Staatschefs beschlossen und stlitzen sich auf finf Schwerpunkte,
darunter auch ,Verbraucherautonomie starken und das hoéchste Niveau an
Sicherheit und Gefahrenabwehr erreichen®.*

e Bis 2020 sollten Stromkunden teilweise oder vollstdndig mit intelligenten
Messgeraten (Smart Meters) ausgestattet sein (wie von der europaischen
Energiegesetzgebung gefordert und sofern eine Kosten-Nutzen-Analyse nicht zu
einem negativen Ergebnis kommt). Dies steht in engem Zusammenhang mit der
Entwicklung intelligenter Netze (Smart Grids) mit ihrem groflem
Investitionsbedarf und mit Neuerungen im IT-Bereich, der stindig neue e-
Services und Instrumente hervorbringt.

e In den kommenden Jahren werden massive Investitionen nétig sein (z.B. fur
Ubertragungsnetze, Smart Meters sowie Erzeugung und andere Bereiche der
Energieversorgung), und das nicht nur zum Erreichen unserer Zielsetzungen in
den Bereichen Klimawandel und erneuerbare Energien, sondern auch, um
veraltete Strom- und Gasleitungen auszutauschen und zu gewahrleisten, dass
Energie Uberall dorthin transportiert wird, wo wir sie brauchen. Diese
Herausforderung wird sich in den Tarifen widerspiegeln, wobei ein Grofiteil der
Investitionen (wie schon bisher) durch die Kunden in Europa getragen wird, die
letztendlich von einer umweltfreundlicheren, intelligenteren und zuverlassigen
Energieversorgung profitieren.

3

Kleinunternehmen sind Unternehmen mit weniger als 50 Beschéaftigten und einem Jahresumsatz oder einer
Jahresbilanzsumme von hdchstens 10 Millionen Euro. (Richtlinie 2009/72/EG Artikel 3 Absatz 3 und Richtlinie
2009/73/EG)

4 http://ec.europa.eu/energy/gas_electricity/consumer/consumer_en.htm (nur in englischer Sprache)
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o AulRerdem haben die europadischen Staatschefs die Schaffung des
Energiebinnenmarktes bis 2014 als Ziel festgesetzt. Die Regeln fir diesen
Binnengrof3handelsmarkt sind derzeit in Ausarbeitung und sollen zu reibungslos
funktionierenden, EU-weiten GroRBhandelsmarkten flihren. Wettbewerbsfahige,
liberalisierte und verbundene Energiegrollhandelsmarkte zwischen den
europaischen Landern und uber Landesgrenzen hinweg sollen fordern, dass wir
alle zu Hause =zuverlassig mit leistbarer Energie versorgt werden.
GroRhandelsmarkte sind Uber Einzelhandelsmarkte mit den Endkunden
verbunden, indem die Preise auf Gro3handelsebene den Ton fiur die Lieferanten
(und deren Angebote fir Kunden) auf Einzelhandelsebene angeben.
Einzelhandelsmarkte sollten eine Auswahl von kommerziellen Angeboten zu
leistbaren, fairen und transparenten Preisen hervorbringen; dazu gehért auch,
dass Kunden ausreichend Uber Preisgleitmechanismen informiert werden, dass
Energieversorgung in zufriedenstellender Qualitat erfolgt, dass Kunden geschitzt
werden und dass innovative Dienstleistungen ermoéglicht werden.

Wenn wir eine Strategie fir diese Veranderungen entwickeln, muss aber auch
bewusst sein, dass die Beteiligung der Kunden am Energiemarkt sehr gering ist. Die
jingsten Ergebnisse des Verbraucherbarometers der europdischen Kommission®
zeigen, dass sich aus Sicht der Kunden die Strom- und Treibstoffmarkte im Vergleich
zu anderen Markten/Sektoren zwischen 2010 und 2011 am starksten verschlechtert
haben. Die 2010 veroffentlichte Studie der europaischen Kommission tiber die Strom-
Privatkundenmarkte® besagt, dass Konsumenten in der EU 13 Milliarden Euro durch
einen Wechsel zum glnstigsten Stromanbieter sparen kénnten. Trotzdem vergleichen
wenige Konsumenten die Angebote oder wechseln.

CEER sieht es als seine Aufgabe an, hier weit aktiver auf Kunden und ihre
Interessensvertretungen zuzutreten, um die Bedirfnisse und Erwartungen der
Endkunden zu erforschen - was ist notwendig, damit Endkunden sich sicher sein
kénnen, dass der Markt ihre Bedurfnisse erfillen wird? Als Teil dieses Engagements
erforscht CEER Wege und Mdglichkeiten, die Kapazitdt und Expertise in
Energiefragen innerhalb von Endkundenorganisationen zu erweitern. Umgekehrt
sollten Lieferanten und Energiedienstleister diese Uberlegungen bei der Entwicklung
neuer und innovativer Preismodelle und Dienstleistungen unbedingt als Teil ihrer
Strategien bertcksichtigen. Um den Dialog und die Diskussion zu vereinfachen, wird
aus unserer Vision deshalb spater eine Reihe ganz konkreter Handlungen fir
Regulierungsbehdrden, Kundenorganisationen und politische Entscheidungstrager fur
ihre Arbeit in Energiekundenangelegenheiten abgeleitet.

° http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/cms6_en.htm (nur in englischer Sprache)

® http://ec.europa.eu/consumers/strategy/docs/retail_electricity full study en.pdf (nur in englischer Sprache)
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Unsere
Prioritéaten

Die vier Kernbereiche: Bezahlbarkeit, Zuverlassigkeit, Einfachheit, Schutz
und Starkung der Kunden

Die Entscheidungen, die wir heute in Bezug auf Regeln und Rahmenbedingungen fir
die Energiemarkten treffen, werden die Funktionsweise der Markte beeinflussen und
somit langfristige Auswirkungen auf die Kunden haben. Deshalb ist es fir die
Gestaltung der europaischen Energiemarkte unabdingbar, dass wir die Wiinsche der
Kunden und unser aller Kundenverhalten verstehen. Wir missen uns dabei bewusst
sein, dass Kunden keine homogene Gruppe sind. Wir alle haben unterschiedliche
Bedurfnisse, Haltungen und Verhaltensweisen und es gibt schiitzenswerte Kunden,
auf die besonders geachtet werden muss. CEER befasst sich seit mehreren Jahren
mit Endkundenangelegenheiten und hat eine eigene Arbeitsgruppe, die sich dem
Thema widmet, zahlreiche offentliche Workshops veranstaltet und Berichte
herausgibt.”

Generell haben wir die Erfahrung gemacht, dass Kunden leistbare und zuverldssige
Energieversorgung erwarten, die einfach handzuhaben und zu verstehen ist. Sie
erwarten sich auch Schutz und Stdrkung. Wir gehen davon aus, dass diese
Erwartungen auch in Zukunft relevant sein werden, auch wenn der Kontext etwas
anders sein wird.

Das unten stehende Diagramm zeigt unsere vorlaufigen Prioritaten, die sich aus den
ermittelten Erwartungen ergeben.

( =)

f )
* Bezahlbarkeit  Zuverlassigkeit

Faire
Preise und
Angebote

Unter-
brechungsfreie
und zuverldssige )
Versorgung

Energiespar-
malnahmen Zuverldssiger

Kundendienst

Datenschutz
Beschwerde-
management
Schiitzenswerte
Kunden
Freie Wahl

Ver‘trauen . SChUtZ und

Zugang Starkung

Vergleichbare
Preise und
Angebote

Automatisch/
unkompliziert

e Einfachheit Einfacher

—_—

Zugang

" Alle unsere Endkundenberichte finden Sie in englischer Sprache unter:
http://www.energy-

regulators.eu/portal/page/portallEER_ HOME/EER PUBLICATIONS/CEER PAPERS/Customers
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Diese vier Kernbereiche werden nachfolgend vorgestellt.

Bezahlbarkeit

Endkunden erwarten berechtigterweise ein gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis und
keine unfairen Energiepreise. Eine Auswahl an guten Angeboten, einschliellich der
Moglichkeit, selbst Strom zu erzeugen, und ein Verstandnis  flr
Energiesparmalinahmen sind die Grundbausteine fir eine niedrigere Stromrechnung.

Langfristig werden die Preise fur Energie steigen, weswegen es umso wichtiger ist,
dass die Grinde flr die Preisgestaltung fir alle klar und fair sind. Die Zustandigkeiten
der Regulierungsbehérden umfassen in erster Linie das ordnungsgemalie
Funktionieren der Energiemarkte und die Regulierung des natirlichen Monopols in
der Wertschopfungskette, d.h. das Festlegen von Tarifen fir Ubertragungs- bzw.
Fernleitungs- und Verteilernetze. Jedoch machen diese Elemente nur einen Teil der
Endkundenpreise aus, wahrend andere Elemente verschiedenen politischen
Einflissen wie Besteuerung oder Férderung erneuerbarer Energien unterworfen sind.

Zuverléassigkeit

In vielen Haushalten wird es als selbstverstandlich erachtet, dass Energie per
Knopfdruck zur Verfliigung steht, aber in manchen Gebieten ist eine zuverlassige
Energieversorgung fir Haushalte keineswegs garantiert. Im Prinzip sollten
Verbraucher sich um Vesorgungsunterbrechungen keine Gedanken machen mussen.
Stattdessen sollten sie die Gewissheit haben, jederzeit mit Energie versorgt zu sein.

Die angebotenen Kundendienstleistungen sollten verlasslich sein - egal, ob es um
Rechnungslegung, Energiesparberatung oder das Beantworten von Kundenanfragen
geht.

Einfachheit

Informationen mussen klar und vergleichbar aufbereitet sein und sollten fir
Endkunden leicht zuganglich sein.

Viel zu oft stellt das Verstehen von Informationen wie Rechnungen und Kosten
Kunden vor eine grolte Herausforderung. Klare Information und einfache Prozesse
werden im selben Malde wichtiger, wie Wettbewerb und technische Neuerungen neue
Vertragsoptionen hervorbringen. Konsumenten sollten ihren Verbrauch Uberwachen
kénnen und Informationen zu ihren Verbrauchsgewohnheiten (und Kosten) erhalten.
Aulerdem sollte es zukilnftig einfach sein, selbst Strom zu produzieren oder an
Programmen fir Eigenidberwachung und malgeschneiderte Energienutzung
teilzunehmen.

Schutz und Stérkung

Endkundenrechte missen garantiert und eingehalten werden und Markte mussen so
gestaltet sein, dass Kunden eine aktive Rolle ermoéglicht wird, dass sie ihren
Verbrauch steuern und die Héhe ihrer Rechnungen beeinflussen kénnen. Angesichts
zunehmender elektronischer Datensammlung und -Ubertragung im Zuge neuer IT-
gestitzter Dienstleistungs- und Preisangebote fir Endkunden sollten sie aber auch
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darauf vertrauen konnen, dass ihre Verbrauchsdaten sicher sind und vertraulich
behandelt werden. In Bezug auf Kundenschutz verlangt die EU-Gesetzgebung bereits
ein Zugangsrecht zu Informationen, Streitschlichtung und angemessene Behandlung
von Beschwerden — diese Rechte miissen sichergestellt werden.

Die Bedirfnisse aller Endkunden, besonders der schitzenswerten, miissen
bertcksichtigt werden. Die Entwicklung komplizierterer Optionen und Dienstleistungen
kénnte diese Bedlrfnisse in Zukunft durchaus zunehmend divergieren lassen, so
dass sie sich nicht nur in ihren Grundzigen unterscheiden.
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6 Diskussionsfragen fir die Konferenz im Juni

Derzeit konzentrieren wir uns darauf, eine solide Grundlage zu schaffen. CEER
versucht, gemeinsam mit anderen Beteiligten in ganz Europa, die grundlegenden
Rechte der Kunden - einschliefdlich Anbieterwechsel und Zugang zu Informationen -
deutlich zu verbessern. Uns ist bewusst, dass die Endkundenaktivitdt am Markt
gering ist und sicherlich mdchte sich auch nicht jeder aktiv mit seiner
Energieversorgung beschéftigen.

Warum eine | Wenn Umbriiche anstehen, missen neue Herausforderungen in Angriff genommen
interaktive werden und die nahe Zukunft wird einige groRe Veranderungen fir die
Konferenz? Energiemarkte mit sich bringen. Endkunden werden das in vielerlei Hinsicht spuren:
steigende Energiepreise, immer groRere Auswahl an neuen und innovativen
Produkten und Dienstleistungen, die das Leben erleichtern sollen, zunehmende
Elektrifizierung  der  Gesellschaft, Entwicklung eines  kohlenstoffarmen
Energiesektors, neue Mdoglichkeiten fur Mikroerzeugung und neue Formen der
Energieeffizienz.

Technologische Innovationen werden neue Produkte hervorbringen, welche
Endkunden im Energiemanagement und bei der Kostensenkung unterstiutzen —
sofern sie ihr Potenzial kennen und wissen, wie sie es optimal nutzen kénnen.

Die neue Herangehensweise von CEER bedarf eines umfassenderen
Verstandnisses der Meinung von Kunden und Kundenorganisationen uber diese
kinftigen Herausforderungen. Im Zuge der Veranstaltung am 21. Juni mdchten wir
mit solchen Organisationen diskutieren, was Endkunden vom Energiemarkt
erwarten, wie sie geschutzt werden kénnen und wie kunftige
Interessensveranderungen bewaltigt werden kdnnen. Die Veranstaltung bietet
nationalen Kundenorganisationen die Mdglichkeit, zu berichten, was sie derzeit am
meisten beschaftigt und welche Herausforderungen und Chancen sie von der
Zukunft erwarten — und sie konnen ihre Sicht zu den Kernpunkten dieses
Diskussionspapiers prasentieren. Die Debatte auf der Konferenz wird sich anhand
der folgenden Fragen gestalten:

Der Agenda

— und die . Was erwarten Endkunden vom Energiemarkt — was sind ihre Prioritaten?
grundle- . Welche zukunftigen Veranderungen — Herausforderungen sowie Chancen —
genden kommen auf sie zu?

Fragen . Wie soll diesen begegnet werden? Gibt es in lhrer Region positive - und auch

negative - Beispiele flr existierende Praktiken, von denen Sie anderen berichten
kénnen? Haben Sie innovative ldeen, wie die Probleme und Anliegen von
Endkunden in Zukunft in Angriff genommen werden kénnten?

. Sind die konkreten Malinahmen, die CEER vorschlagt, geeignet, eine offene
Diskussion zu fordern und das Bewusstsein fir die energiepolitischen
Entwicklungen auf EU-Ebene zu starken? Welche anderen Initiativen kénnten
der Sache zutraglich sein?

Ein vorlaufiges Programm finden Sie auf unserer Website: www.energy-
regulators.eu.
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Anhang 1 - CEER

Der Rat der europaischen Energieregulierungsbehdrden (Council of European Energy
Regulators, CEER) ist die Stimme der europaischen nationalen Regulierungsbehdérden flr
Strom und Gas auf EU-Ebene und dartber hinaus. Durch CEER, einen gemeinnitzigen
Verein, kbnnen nationale Regulierungsbehdérden zusammenarbeiten und bewahrte Praktiken
austauschen. Ein Hauptanliegen von CEER ist die Schaffung eines wettbewerbsfahigen,
effizienten und nachhaltigen EU-Energiebinnenmarktes im 6ffentlichen Interesse.

CEER kooperiert eng mit der Agentur fir die Zusammenarbeit der Energieregulierungs-
behdrden (Agency for the Cooperation of Energy Regulators, ACER) und unterstitzt diese.
ACER, mit Sitz in Ljubljana, ist eine EU-Agentur mit eigenen Angestellten und finanziellen
Mitteln. CEER, mit Sitz in Brissel, beschaftigt sich mit Angelegenheiten, welche von ACER
nicht abgedeckt werden, wie zum Beispiel internationale Angelegenheiten aufterhalb der EU,
Smart Grids, Nachhaltigkeit und Endkunden.

Intern ist CEER in eine Reihe von Arbeitsgruppen und Task Forces gegliedert, die sich aus
Mitarbeitern der nationalen Energieregulierungsbehorden zusammensetzen und in ihrer
Arbeit durch das CEER-Sekretariat unterstitzt werden.

Das vorliegende Diskussionsdokument wurde vom Workstream fur Strategie und
Kommunikation innerhalb der CEER-Arbeitsgruppe zu Endkundenthemen und
Einzelhandelsmarkten erstellt.
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Anhang 2 — Abkiirzungsverzeichnis

Abkirzung Erklarung

ACER Agency for the Cooperation of Energy Regulators, Agentur fur die
Zusammenarbeit der Energieregulierungsbehérden

CEER Council of European Energy Regulators, Rat der europaischen
Energieregulierungsbehdrden

EU Europaische Union
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