CW\EPE Leistungsindikatoren

der Strom- und Gasversorger
4. Quartal 2020

RECHNUNGSSTELLUNGSDIENSTE — JAHRLICHE RECHNUNGSABGRENZUNG
DES VERBRAUCHS

FRIST BIS ZUR AUSSTELLUNG VON RECHNUNGEN (KALENDERTAGE)
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= Zur Gewaihrleistung des reprasentativen Charakters werden nur jene Indikatoren veroffentlicht, deren
Berechnung sich auf mehr als fiinf Faktoren stiitzt.

Dieser Indikator erhebt die Frist fir die Ausstellung von Rechnungen zur jahrlichen Regularisierung und ist fir
den Kunden besonders wichtig, da die Rechnung zur Regularisierung es ermoglicht, die Kluft zwischen der
Energiemenge, fir welche er Vorschiisse geleistet hat, und dem tatsédchlichen Verbrauch zu schlieRen. Da der
Kunde zudem Besuch vom Verwalter der Zdhlerdaten (oder eine Ablesekarte) erhalten hat, wartet er darauf,
seine Rechnung zur Regularisierung zu erhalten.

Die Frist ist der Durchschnitt der Fristen fiir die Ausstellung der Rechnungen zur jahrlichen Regularisierung,
welche in einem bestimmten Monat verschickt werden. Diese Frist wird auf Grundlage des Datums, an
welchem die Ablesedaten des Verteilnetzbetreibers vom Versorger erhalten wurden bis zum Datum, an
welchem die Rechnung zur jahrlichen Regularisierung verschickt wurde, erhoben.
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Wenn die Rechnung zur Regularisierung einen Betrag zugunsten des Kunden aufweist, ist diese Frist auch fir
den Kunden besonders wichtig. Aus seiner Sicht endet der Prozess zur Regularisierung mit Ende dieser Frist. Da
der Kunde die Rechnung zur Regularisierung vorab erhalten hat, wartet er auf die Auszahlung des Betrags zu
seinen Gunsten.

Diese Frist ist der Durchschnitt aus den Erstattungsfristen des Betrags zur Regularisierung zugunsten von
Kunden, deren Rechnung in einem bestimmten Monat verschickt wurde. Diese Frist wird auf Grundlage des
Datums, an welchem die Rechnung zur jahrlichen Regularisierung verschickt wurde, bis zur Auszahlung des
Betrags zur Regularisierung durch den Versorger erhoben.

Leistungsindikatoren der Versorger — Q4 — 2020 2/8




CW\EPE Leistungsindikatoren
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RECHNUNGSSTELLUNGSDIENSTE — SCHLIERUNG AUFGRUND VON
VERSORGERWECHSEL

FRIST BIS ZUR AUSSTELLUNG VON RECHNUNGEN (KALENDERTAGE)
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Dieser Indikator ermdglicht es dem Kunden, welcher im Vorfeld seinen Versorgungsvertrag gekiindigt hat, das
Ende seines alten Vertrags festzustellen.

10 2020

Diese Frist ist der Durchschnitt der Fristen fiir die Ausstellung der Abschlussrechnungen, die infolge eines
Versorgerwechsels verschickt wurden und wird auf Grundlage des Datums, an welchem die Ablesedaten des
Verteilnetzbetreibers vom Versorger erhalten wurden bis zum Datum, an welchem die Abschlussrechnung
verschickt wurde, erhoben.
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Angesichts der Tatsache, dass eine Abschlussrechnung, die einen Betrag zugunsten des Kunden aufweist, die
Auszahlung dieses Betrags zum Ziel hat, ist diese Frist fir den Kunden ebenfalls entscheidend. AuRerdem gilt:
Da der Kunde die Abschlussrechnung vorab erhalten hat, wartet er auf die Auszahlung des Betrags zu seinen
Gunsten.

Diese Frist ist der Durchschnitt aus den Erstattungsfristen des Betrags zugunsten des Kunden infolge eines
Versorgerwechsels. Die Frist wird auf Grundlage des Datums, an welchem die Abschlussrechnung verschickt
wurde, bis zum Datum, an welchem der Versorger die Erstattung des Betrag zugunsten des Kunden vornahm,
erhoben.
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RECHNUNGSSTELLUNGSDIENSTE — SCHLIERUNG AUFGRUND VON UMZUG
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Dieser Indikator ist fir den Kunden ebenfalls besonders wichtig, da die Abschlussrechnung fiir seine ehemalige
Wohnung es ihm ermdoglicht, festzustellen, dass der fur den Zugangspunkt der ehemaligen Wohnung
zustandige Versorger die Mitteilung Uber seinen Umzug korrekt verzeichnet und bearbeitet hat.

Diese Frist ist der Durchschnitt der Fristen fir die Ausstellung der Abschlussrechnung bei einem Umzug und
wird auf Grundlage des Datums des Erhalts der Ablesedaten bis zum Datum des Versandes der
Abschlussrechnung des ausziehenden Kunden erhoben.
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Angesichts der Tatsache, dass eine Abschlussrechnung, die einen Betrag zugunsten des Kunden aufweist, die
Auszahlung dieses Betrags zum Ziel hat, ist diese Frist fir den Kunden besonders wichtig. AuRerdem gilt: Da der
Kunde die Abschlussrechnung vorab erhalten hat, wartet er auf die Auszahlung des Betrags zu seinen Gunsten.
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INFORMATIONSDIENSTLEISTUNGEN — TELEFONANRUFE
Erreichbarkeit -Telefonanrufe auf Franzosisch
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Der Indikator ermoglicht es, die Erreichbarkeit der Telefondienste zu evaluieren. Der Zugangsgrad der
Callcenter ist als Prozentsatz der eingehenden Anrufe, die beantwortet werden — entweder durch die
Callcenter-Agenten oder automatisch — in Bezug auf die Gesamtanzahl der eingehenden Anrufe festgelegt.

Antwortzeit (Sekunden) - Telefonanrufe auf Franzosisch
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Die Antwortzeit ermoglicht es, die Wartezeit von Kunden zu erfahren, die effektiv mit einem Callcenter-
Agenten in Kontakt waren. Die Antwortzeit ist als durchschnittliche Zeit fiir die eingehenden Anrufe, die von
den Callcenter-Agenten entgegen genommen werden, festgelegt, berechnet ab dem Verlassen des interaktiven
Mendis bis zur Ubernahme des Anrufs durch den Callcenter-Agenten.
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INFORMATIONSDIENSTLEISTUNGEN — TELEFONANRUFE
Erreichbarkeit -Telefonanrufe auf Deutsch
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Der Indikator ermoglicht es, die Erreichbarkeit der Telefondienste zu evaluieren. Der Zugangsgrad der
Callcenter ist als Prozentsatz der eingehenden Anrufe, die beantwortet werden — entweder durch die
Callcenter-Agenten oder automatisch — in Bezug auf die Gesamtanzahl der eingehenden Anrufe festgelegt.

Telefonanrufe auf Deutsch

o M Engie
(]

=

(o]

™~

i

M Essent

=) W Lampiris
ol

o

~

—

—

o

]

(=]

(o]

o

i

-10 10 30 50 70 90 110 130

Die Antwortzeit ermoglicht es, die Wartezeit von Kunden zu erfahren, die effektiv mit einem Callcenter-
Agenten in Kontakt waren. Die Antwortzeit ist als durchschnittliche Zeit fir die eingehenden Anrufe, die von
den Callcenter-Agenten entgegen genommen werden, festgelegt, berechnet ab dem Verlassen des interaktiven
Meniis bis zur Ubernahme des Anrufs durch den Callcenter-Agenten.
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