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Le marché de I'énergie en Belgique

La | ibéralisation du marché de |’ énergie per met

ment son fournisseur d'électricité et/ ou de gaz

rence entre | es différents fournisseurs d'électr

induit en fait | a séparation des activiteés |iées
[

«GRD» anciennement ntercommunal es) des activit é
«fourni s»s)eursLe principe vaut en Belgique depui s

Un changement de fournisseur ne demande aucune n
tante. La décision de changer de fournisseur est
teur qui ne doit entreprendre des démarches qu' .
Celmeluicoiterarienpour autant que |l es délais de préavi

cours soient respect és.

El ectrabel, Essent et Luminus sont | es fourni sse.l
l e consommateur n’a pas choi si un autre fournissce
Ces trois fournisseurs par défaut qgui ont et é d
vant s

El ectrabel Cust omerGaSoelluwe nhset ORES
EDFLuUumi nu® BE, Tect eo, Al EG, Al ESH, ORES/ I nter m
EssenR®gi e de Wavr e

Afin de profiter pleinement des avantages d’  une |
est vivement conseill é de négocier reégulierement
sant éventuel |l ement sur |l es out i(Wsew.dreo nsinmulga tei. d
WWW. compacwhpe. be

En cas de difficultés financiéres récurrentes, des aides ou facilités peuvent
étre accordées mais sous conditions...

Le statut de client protégé

1. Pour qui?

La reglementation imposebhiogammens des>segawi cei fpfi
rents acteurs Rar marcene.obl igations, figurent | a
de client protégé et | octroi du tarif soci al

Toute personne rencontrant des difficultés final
peut se voir accorder | e statut de client protég

existe deux catégoriesl ade cliemtSépedmtt @pé&s es

[
clients prcetgépédsawmwec des conditions d’acces diff


http://www.monenergie.be/
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A. Les clients protégés « fédéraux » :

Y

4 catégories sont a relever

§ Cat ®gorie 1 une ou plusieurs personnes domi
re-oivent une all oc,atsimint du CPAS
R un revenu d’' sotcéagt ation
B une aide sociale financiere équivalente au
R une aide sociale partiellement ou entierem
R une avance sur une garantie de revenus aux
sur une allocation de handicapés.
§ Cat ®gori e 2 : une ou pl usi eurs personnes
adresse re-oivent une allocation du SPF S®cu

n®r ale Personnes HagVdieoge®®D,i rseoi t

R une allocation pour personnes handicapées
nente de travail de 65 % ;
Rune allocation de remplacement de revenus
Rune allocation d’intégration ;
Rune allocation d’ aide aux personnes ageées
Rune allocation pour | aide d’'une tierce p
R des allocations familiales suppl émentaire
incapacité physique ou mentale d’au moins
§ Cat ®gori e 3 : une ou pl usieurs personnes
adresse re-oivent wune allocation de | 6sOxifti c:
Rune garantie de revenus aux personnes agéeé
BRun revenu garanti aux personnes agées (RG
Rune allocation pour personnes handicapée
manente de travail d’"au moins 65% (une
une allocation de compl ément du revenu ga
Rune allocation pour | aide d’'une tierce
§ Cat ®gorie 4 : |l e |l ocataire social dans un i
Le | ocat ainremppartement situé(danppantemenetud) ed
cation a des fins socideel elsogpearre niertes doamail dteé cha
gaz naturel est assuré par une installation col
Le tarif soci al ne s’ applique ici qu’au gaz nat

Attention : le tarif social pour I'électricité et/ou le gaz naturel n’est pas appli-
que:

faux résidences secondaires ;

faux parties communes des i mmeubles a apparte
faux clients professionnel s.

B. Les clients protégés « régionaux » :

§Les personnes en guidance budgétaire aupre

§ Les personnes en médiation de dettes aupre
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di at(rmédi ati on dite amiable ou classique) ;

§Les personnes en reglement collectif de dett
§Les personnes bénéficiant du MAF (maxi mum a
obligatoire soins de santé et indemnités (vo

2.Les avantages du statut de client protégé (fédéral et régional)

A. Le tarif social :

'l s’ agtiar idf’ préwWdruilte gaz et pour |’ électri~itas et
présenter jusqu’'a 30% de diminution par rapp.rt .
vaut au tarif commerci al |l e plus bas du marché be
gaz au moment de sa fixation et il permet un pri
coldts de transport et location du compteur incl ust
moi s par | a Commi ssi on de Régul ation de I 7 é1 €

WWw. cr e)g.. be

Depuis 2010, |l e fournisseur d’' énergie applique a
cas, l e tarif social pour | " électriciteée et/ ou Ie
en charge du processus dl avtomatiesabiuvoes | es doni
férentes instances (fournisseurxcasrreégustide hat isc@dr
cial e) et communique tous | es trois mois aux f ol
pour l esquel s l e tarif soci al doi t étre appliaqu
(contrats) et pour combien de temps.

Le tarif social est identique chez tous | es fourr
seau. Au niveau du gaz, il y a un seul tarif soci
selon que | e consommateur di spodeordiur oametxedruss

Comment ce tarifilsoxpmli es® ?

Le tarif social est appliqué a partir du premier
|l a date de | a décision indiquant gu’  une personn
chaque jmosegu’ a la fin de | année. Les dates °possi
janvieflavikel qj tiel let® mat dbker el La date de fin de d
31 décembre.

Si |l e client bénéficiaire appartient toujours a
suivante, |l e droit pour |’ électricité et/ ou | e ga
Les fournisseurs appliqueront | e tarif social de

tion papier.

B. Des protections en cas de difficultés de paiement :

§ Possibilité d étre alimenté par | e GRD (ge
fourni sekbassxguBeul | e GRD octraixe cllé etndrsi fp
gés égionaux

§ Gratuité de | a pose d’  un compteur a budget


http://www.creg.be
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déclaré en défaut de paiement par son fourni|s:
I

N. B. orsque qubdéun <client (non prot ®g®) spbu

pour | e placement de son compteur ~° budget, I

I ui adresser un plan de pai ement I ui per metjt ¢

me nt l e co%t du placement du compteur ° budge

peut exc®der 48 moi s ; l e client non prot ®gl®

budget restera aliment® par son fournisseur |;
§ Pour |l e client protégé ayanelent opmoputnéeurf oa

niture minimale est garantie (2300w) @ean da
01/11 au 15/ 03 ;

§ Pour | e client protégé ayantgawn oamnptfeouurr naft
mi ni mal e est garantie (via carte d’alimentf@t,
nal:e du 01/11 au 15/ 03 ;

§ Tant pour |l e client protégé que non prot égé
YLe fournisseur informe |e client de | a dgtt
ment du compteur a budget. Cette dette n [
rechargements de | a carte du compteur a ud
Y En c a yefus ®u d'entrave du placementdu compteur a buddg®@t

0
u cfourniture d'éléctricité/de gaz est coupée

part d par | e GRDJIS
|l a demande du fméme en Bivee fr ai s de suspensfifor
retabli ssement & charge du client).

C. Comment faire valoir son droit au statut de client protégé ?

Pour claetsé gorfiédeé r«a,l eisl n"y a pas de démarche a e e
n"est pas inutile de vérifier aupres du fourni sseur
ne | " est pas, | a situation ser a régul a S
attestation papier prouvant | es revenus.

Les |l ocataires soci aux concernés doi vent dire e
gestionnaire de |’ i mmeuble de | ogements pour Vvé fi
gué en ce qui concerne |l e gaz.

Pour clagségorriéegsi ocwal ¢ ® tarif soci al ne sera pas tor
Afin de pouvoir bénéficier du tarif social, il a
gestionnaire de réseau (GRD) et | ui transmettr n |
tée soit par | e CPAS, soit par | e service agréeé n
teur de dettes désigné.
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En r®s um®

§ Clients protégés « fédéraux » : application du tarif soci
ment és par un fournisseur ou par un gestionnair
§ Clients protégés « régionaux » : application dwpotariafut sa
gudbdils soient aliment®s par | e GRD
Y Afin de bénéficier du statut de <client pr
chaque année, une attestation a son fournis
qgui | e fournit) ;
Y Si |l a personne qui ouvre | e droit au tarif
teur, une composition de ménage doit étre jc
Y Afin de bénéficier du tarif soci al , l e cl i ¢
étre alimenté par son GRD et | ui remettre |
service de méediation de dettes ou | e médi at €
Y Envoi de | attestation chaque année ;

Y Suppression des frais de rupture de contrat

L article 5 de I a loi du 25 aolGt 2012 modi f
avril 1999 relative a | "'"organisation du mal
des dispositions diver sesuppmime lessindepni€e d' éner
tés de rupture.

En effet, en mati ére de rupture de contrat
a plus d’indemnités pour l es clients résid
gu’ il soit a durée déterminée ou a durée in
respecter un délai de préavis d un moi s.

De plwus, il y a présomption de mandant dans
ni sseur en cas de changement de fournisseur



Tabl eau de
fédér al
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Deux services de médiation pour I'énergie

pour

repartition

des compétences des
| " énergiehttpnsewgweéecwapel besPtler =

Tableau de répartition des compétences des Services de
médiation pour 'énergie

(=
Service de Médiationz(=[VFRGIF

Ce Service treaite principalement les plaintes
dirigées contre les entreprises d’électricité et de
gaz naturel, en charge de la facturation d'énergie
qu’il s’agisse des fournisseurs commerciaux
{Electrabel,Luminus, Nuon, Essent, Lampiris, etc)
ou des fournisseurs sociaux (ORES, TECTEO, ALG,
AIESH, AIEG, Régie de Wavre, PBE, Gaselwest).

Ce Service traite notamment des plaintes
relatives :

- a la qualité du service clientéle de votre
fournisseur (absence de réponse a3 une
réclamation, réponse insatisfaisante, etc) ;

- au paiement des factures {acomptes, factures
de régularisation et de cloture, etc) ;

- au manque de clarté de votre facturation.

- 2 une contestation du montant de la facture ou
du contrat tarifaire (client professionnel, tarif
socizal, etc), y compris des sanctions {menaces de
coupures, compteurs 3 budget, ...} qui sont la
conséquence d’une facturation contestée ;

CWaPE > i T
Gormemaver Service régional de médiation
wow linege  pour I'énergie

Ce Service traite principalement les plaintes
dirigées contre les gestionnaires de réseaux, en
charge des aspects techniques de votre
alimentation (ORES, TECTEO, ALG, AIESH, AIEG,
Régie de Wawvre, PBE, Gaselwest). Nous
intervenons aussi dans le cadre des demandes
d’'indemnisation prévues par la législation
wallonne.

Void un aper¢u des compétences de notre
Service :

- nous répondons aux questions des
consommateurs relatives au marché régional de
I'énergie ;

- nous traitons les plaintes relatives aux
conditions de raccordement et a I'application des
obligations de service public & caractére social
(en particulier les conditions de placement des
compteurs a budget);

- nous examinons les contestations suite a
I'échec d'une demande d'indemnisation
adressée par un dient final 2 son fournisseur
et/ou gestionnaire de réseau conformément 2 la
législation wallonne ;

- nous organisons aussi un service de conciliation
impliquant des audiences en nos bureaux {pour
les litiges complexes et/ou a enjeux importants
impliquant surtout des acteurs professionnels).

Important: vous pouvez recourir a une
procédure de médiation si votre fournisseur n’a
pas réagi a votre réclamation.

Une plainte doit étre déposée par écrit aupreés
de ce service.

Important : si vous souhaitez recourir 3 une de
ces procédures, veuillez consulter les pages de
ce site qui vous expliquent les démarches a
effectuer.

Pour plus de renseignements
Service de Médiation de I'Energie
Rue Royale, 47
1000 BRUXELLES
Tél : 02/211.10.60
Fax :02/211.10.69
Courriel : plainte@mediateurenergie.be
Site web : www.ombudsmanenergie.be

Pour plus de renseignements
CWaPE
Service régional de médiation pour l'énergie
Route de Louvain-la-Neuve, 4 Bte 12
5001 NAMUR (Belgrade)
Tél : 081/33.08.24
Fax : 081/33.08.11

Courriel : srm@cwape.be
Site web : www.cwape.be

serpvi


http://www.cwape.be/?dir=5.1.01
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L'intervention du médiateur de dettes

Le médi ateur de dettes a | a chaartgee sttea trfidodnr anti ir o ra u

de dettes nécessaire a | "activation du tarif soc
commerci al . L'’attestation type est htté& lpée dhar ge
www. cwape.be/ ?2di rE42 .ed4.DRi t étre signée par | e m
(amiable ou judiciaire) et accompagnée de | " ordo
sonne est en réglement collectif de dettes.

==>voianhnexde2!l’ Arrété ministériel du 27 février

de dettes

==> vennekde3l Arr ét é dni nZ7stfé&vireiler 2007 pour | e
collectif de dettes

OQutre cette mission, | e médiat eur de dettes peut
sujet des divers services qui sont a |l a dispositi
turati on, vérifier son installation a moindre <co
flit avec son fournisseur d’ énergie.

Une bonne connai ssance du réseau est donc essenti

A quoi -iflauttre attentif dans |l es dossi &rs de m®di

8 vVérifier que | e tari;f social est appliqué

8§ Tout déménagement d’ un médi é ayant l e statut
signal é au GDR; idem pour la fjn de |l a médiat:i

8§ Prévoir une réserve pour | es factur;es de cl 6tu

8§ Si | "usager se trouve actuell ement en défaut
ni sseur commerci al autre qu’' Electrabel (fourn
de |l a libéralisation), i est bon de vérifier
aupres d’  autres fournisseurs. Depuis la I|ibéra

l esmauvais CEbnéntleur» matché n’ est pas rare (|
dossiers soient ouverts aupres de différents
des deux conjoints

8§ En cas d’ appareillage vétuste et énergivore (|
nus) , d’absence de ressources personnelles di
compte de médiation de dettes) et sous Tr éser
«fonds Emerdagi eCPAS peut intervenir pour |l e ren:t
reils indispensables au quotidien tels que |e&€
l aver Un renouvell ement de ces appareils prev
fonds Energi e peut égal ement financer un aud
certaines conditions de ressources.


http://www.cwape.be/?dir=2.4.02
http://www.cwape.be/?dir=2.4.02
http://wallex.wallonie.be/index.php?mod=voirdoc&script=wallex2&PAGEDYN=indexBelgiqueLex.html&MBID=2007200812
http://wallex.wallonie.be/index.php?mod=voirdoc&script=wallex2&PAGEDYN=indexBelgiqueLex.html&MBID=2007200812
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Services d’aide et de renseignements gratuits

Portail de I'énergie en Région Wallonne

http://energie.wallonie.bel/
Ce site permet de renseigner | es consommat eufls
primes en Région Wall onne, l es simulateurs d’ ne
et passage du simple au double vitrage, .c.omparpfat
SPF Econo-

La mission du SPF Economi e, P. M. E. , Cl asses 0
créer |l es conditions d'un fonctionnement comp [
ché des biens et services en Belgique. Dans t
entend connalitre et encadrer | e marché des bi S
ler .
Contact center du SPF Economie

e Tél : 0800/120 33

e Fax : 02/ 227 52 07

e -mai l : soc.ener @economie. fgov. be
http://economie.fgov.be/fr/consommateurs/ Ener e
Liberalisation_marche_electricitel

Commission Wallonne pour I’énergie (CWAPE)

wWww. cwape. be
I' 1 existe unférdéégruallat(eluar CREG) et un régul ateu p e
La CWaPE est | e régul ateur des marchés du ga t
Nouveau depuis | e mois de ganehetr @O0ildf or mat
publ i c. L”"objectif est d'y accueillir les co m
tement et de | es guider dans |l es démarches é
l'itiges qui |l es opposent a wun fournisseur et
bution d’'électricité et/ ou de gaz (pas a u rc
install ateur, chauffagiste, etc. ). Ce guich p
pour formul er adéquat ement | es contestatio q
adresser par écrit.
Le guichet d’'information est accessible dan S

de 9h00 a 12h30 ainsvowsueprsaal aklnedment pri s
081/32 53 02.


http://energie.wallonie.be/
http://economie.fgov.be/fr/consommateurs/Energie/Electricite/Liberalisation_marche_electricite/
http://economie.fgov.be/fr/consommateurs/Energie/Electricite/Liberalisation_marche_electricite/
http://www.cwape.be
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Comparateur de prix des énergies telles que
I'électricité et le gaz en Belgique

WWW. monenergie. be

Cet out il per met de comparer tous | es prix de
natur el grace a un tableau reprenant des info
et | e gaz, spécialement concu pour | "utilisate
Ce service gratuit est destiné aux particulier

entreprises.

Liste des guichets « énergie »

WwWw. energie.wallonie. be

Les guichets énergie mettent a disposition de:c

énergie. Les missions de ces conseillers sont

g faire | ' état des |l ieux des batiments communa
sures concretes visant a diminuer | a consomma

fsensibiliser réguliérement | es consommateurs
| "utilisation rationnelle de |’ énergie ;

f organiser et analyser |l es nouvelles demandes
S i l es normes de | a Région Wallonne en mati er
respect ées.

Les aides et primes énergie pour la Région Wal-

http:// energie. wal-kbpnriiemebse./hntlnila?ildbeC=6 358

Ce site met a disposition des consommateurs (|

public) un moteur de recherche des différentes
poni bles pour | e |l ogement ou | es projets énerg
sonnalisée des aides et primes disponibles. L
Gouvernement fédéral sont également disponible
Tél: 078/ 15.00.06

CPAS et administration communales

Certains CPAS et certaines administrations CC

énergie (ou de tuteurs énergie) qui peut appo
tiels, gue ce soit au niveau des démarches |
ou simpl ement pour faire | e point sur |l eur cc

des appareils énergivores, ...).


http://www.energie.wallonie.be
http://www.monenergie.be
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