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Motivatie en achtergrond

De Beheersovereenkomst en het Ondernemingsplan van het Vlaams 
Energieagentschap voorziet dat VEA haar ICT-activiteiten inzake 
energieprestatieregelgeving en energieprestatiecertificaten optimaliseert op basis 
van klantenbevragingen rond hun tevredenheid. 

� In 2011 voerde TNS een 0-meting uit betreffende de tevredenheid van verslaggevers 
en gemeentelijke ambtenaren over de energieprestatiedatabank (EPDB). Na dit KTO 
werden specifieke verbeteracties ondernomen en werden aan het VEA een aantal 
actiepunten opgelegd die eveneens een impact zouden hebben op de tevredenheid van 
de gebruikers van de EPDB. 

� In het najaar van 2014 wenste VEA een 1-meting uit te voeren om onder andere na te 
gaan of de uitgevoerde acties hebben geleid tot een grotere tevredenheid over de EPDB. 

� In het kader van een EPC-onderzoek in 2011, voerde VEA bij de doelgroep van 
energiedeskundigen eveneens een 0-meting uit van de tevredenheid over de EPDB. 
In deze 1-meting wenste VEA de opdracht te incorporeren om de meting ook uit te 
voeren bij de doelgroep van energiedeskundigen.
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Doelstellingen

Dit project heeft de volgende doelstellingen: 

Hoofddoelstelling: 1-meting van de tevredenheid van de doelgroepen over de 
energieprestatiedatabank in het algemeen en over deelaspecten daarvan, 
zodat:

� geëvalueerd kan worden of de tevredenheid gestegen is;

� de gerealiseerde acties na het KTO in 2011 kunnen worden geëvalueerd;

� verdere verbetertrajecten kunnen worden uitgewerkt.

Nevendoelstellingen: bevraging van enkele algemenere aspecten van de 
energieprestatieregelgeving (zoals procedures, visie op de digitale 
bouwaanvraag) ter voorbereiding van de evaluatie in 2015.
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Methodologie

Onderzoekspopulatie

• Alle actieve geregistreerde verslaggevers in Vlaanderen.

Dataverzameling 

• De vragenlijst werd online afgenomen. 
• Hiertoe bezorgde VEA aan TNS een bestand met de 
mailadressen van alle mogelijke contactpersonen (1712 
personen). De volledige populatie werd uitgenodigd om deel te 
nemen aan het onderzoek.

• Na een introductiebrief (verstuurd door VEA), kreeg ieder lid 
van de populatie een mail (verzonden door TNS) met de 
uitnodiging om aan het onderzoek deel te nemen. Deze mail 
bevatte een unieke link naar de webpagina waar elk van de 
respondenten zijn/haar vragenlijst kon invullen.

• Er werden in totaal 2 reminders verstuurd door TNS en 1 
bedankings-/reminder e-mail door VEA (net voor de 2e 
reminder van TNS). 

Veldwerkperiode

• van 24 september tot 15 oktober 
2014

Gemiddelde duurtijd

• 23 minuten

Steekproefgrootte:

• n=494 (responsgraad van 29%)

Weging van de resultaten

• naar aantal aangiftes in 2013.

Waar mogelijk worden de resultaten vergeleken met de 0-meting die TNS in 2011 uitvoerde.
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Weging van de resultaten naar aantal aangiftes 2013

De resultaten werden herwogen rekening houdend met het aantal ingediende aangiftes in 2013*, 
zodat elke categorie verslaggevers haar reëel aandeel in het totaal aantal ingediende aangiftes 
vertegenwoordigt. (*bron: aantal AG’s in 2013 uit het mailbestand)

Dit impliceert dat de hierna voorgestelde resultaten eigenlijk eerder de karakteristieken van de verslagen 
weergeven en niet zozeer de karakteristieken van de verslaggevers die ze hebben gemaakt.

Aantal aangiftes in 2013

Aantal verslaggevers
in het bestand

Aantal respondenten
Ongewogen respons

Aantal ingediende
aangiftes in 2013

Aantal respondenten
Gewogen naar # 

aangiftes

Categorieën
(aantal
aangiftes)

n % n % n % n %

< 5 1005 59% 217 44% 972 3% 13 3%

5-19 375 22% 126 25% 3866 11% 53 11%

20 - 99 243 14% 112 23% 10988 30% 151 30%

> 99 89 5% 39 8% 20206 56% 277 56%

Basis 1712 100% 494 100% 36032 100% 494 100%
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GESLACHT DIPLOMA

LEEFTIJD

Beschrijving van de steekproef

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

80% 20%

21-24
1% 25-34

19%

35-44
32%

45-54
32%

55-64
10%

65+
7%

Gemiddeld
45 jaar

64

18

16

1

1

Industrieel ingenieur

Architect

Burgerlijk ingenieur

Technisch ingenieur

Onbekend
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23
10

28

22

17

15

26

38

5
15

1

2011
(n=572)

2014
(n=494)

weet niet

Voltijds (100%)

Tussen 51 en 99%

Tussen 26 en 50%

Tussen 10 en 25%

< 10%

Beschrijving van de steekproef

% Beroepsactiviteit als verslaggever

% OP BASIS: NOG ANDERE VERSLAGGEVERS IN BEDRIJF

# Werknemers EPB - Verslaggeving

53 50

25
24

21
20

7

2011
(n=572)

2014
(n=494)

6-10

3-5

2

1

% OP BASIS: ALLEN % OP BASIS: ALLEN

Significant verschil t.o.v. 2011
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85

78

60

61

19
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7

3

nieuwbouw
eengezinswoningen

verbouwingen en
uitbreidingen
residentiële
gebouwen

nieuwbouw
appartementen

niet-residentiële
projecten

weet niet diverse types

voornamelijk

Beschrijving van de steekproef

% OP BASIS: ALLEN

94

90

89

73

59

17

17

6

2

nieuwbouw
eengezinswoningen

verbouwingen en
uitbreidingen
residentiële
gebouwen

nieuwbouw
appartementen

niet-residentiële
projecten

weet niet diverse types

voornamelijk

TYPE GEBOUWEN
2011

(n=572)

TYPE GEBOUWEN
2014

(n=494)

Significant verschil t.o.v. 2011
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Tevredenheid EPDB

Prioritaire actiepunten:

• Zoekfuncties

• Structuur databank

• Betere beschikbaarheid

Formulieren

Prioritaire actiepunten:

• Structuur formulier EPB-
aangifte

Stoorfactoren

• Tijdrovend, aparte 
subdossiers indienen, 
omslachtig, veel printen, 
steeds opnieuw, software 
bugs, traag, … 

• Eerder moeilijk een 
oplossing te krijgen bij 
problemen 

Ter herinnering: conclusies 2011

9



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

Wettelijk gedeelte neemt merendeel van de tijd in beslag, 
gevolgd door verzamelen van stavingsstukken en admin. 
gegevens.

Tijdsbesteding per deelaspect:
ranking van 1 tot 6

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

1e plaats 2e plaats 3e plaats 4e plaats 5e plaats 6e plaats

Prospectie, facturatie en opvolging
(klantenbezoek vooraf t\m opmaken offerte)

2 1 5 4 20 68

Wettelijk gedeelte
(1e voorafberekening \startverklaring \ aangifte)

57 25 7 7 4 0

Werfbezoeken 1 2 10 24 40 23

Besprekingen met eindklant of architect 2 11 29 34 19 5

Bijkomend gericht advies
(bv. optimalisaties, herrekeningen, evalueren bouwknopen)

6 34 30 20 10 1

Verzamelen van stavingsstukken & administratieve gegevens 
in het kader van EPB- verslaggeving

32 27 20 12 7 3
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Wettelijk gedeelte neemt merendeel van de tijd in beslag, 
gevolgd door verzamelen van stavingsstukken en admin. 
gegevens.

Deelaspect waar men het meest tijd aan besteedt

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

57

32

6

2

2

1

Wettelijk gedeelte (eerste voorafberekening
\startverklaring \ aangifte)

Verzamelen van stavingsstukken &
administratieve gegevens in het kader van

EPB-verslaggeving

Bijkomend gericht advies (bv. optimalisaties,
herrekeningen, evalueren bouwknopen)

Prospectie, facturatie en opvolging
(klantenbezoek vooraf t\m opmaken offerte)

Besprekingen met eindklant of architect

Werfbezoeken



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

De algemene tevredenheid over de EPDB is gestegen. 
Geen grote ontevredenheid meer.

Algemene tevredenheid EPDB

2

4

19

21

61

67

13

8

5 121

25

17

8

2011 (n=572)

2014 (n=494)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN Significant verschil t.o.v. 2011
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Tevredenheid stijgt naarmate men meer startverklaringen 
indient. Indien men minder dan 20 SV indient, is ongeveer 
1 op 5 ontevreden.

Algemene tevredenheid EPDB, volgens # startverklaringen in 2013

1

3

7

15

15

19

25

60

65

76

64

24

15

5

5

1

11

16

18

19

32

24

16

5

5

<5 (n=45)

5-19 (n=64)

20-99 (n=138)

>99 (n=247)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN
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Frustraties uit 2011 werden goed aangepakt: meest uitgesproken tevreden 
over functionaliteit om bestanden samen te kunnen opladen en formulieren 
gezamenlijk te kunnen downloaden. De tevredenheid over de structuur en 
de beschikbaarheid is gestegen!

Tevredenheid EPDB in detail

10

8

6

7

5

8

42

41

33

29

29

24

33

41

54

55

51

58

10

5

6

5

11

9

2

3

1

4

4

1

4

1

53

48

39

36

35

31

10

7

7

5

14

10

De functionaliteit om meerdere epbs- en
epba-bestanden samen te kunnen opladen

Het gezamenlijk kunnen downloaden van de verschillende
aangifteformulieren binnen één dossier

De structuur van de databank: EPB-dossier met hieronder
de vergunning, de startverklaring en de EPB-aangifte(s)

De snel-actieknoppen voor het indienen van een startverklaring
of aangifte in het scherm van mijn dossiers

De E-mail-notificatie over al dan niet correct versturen
van de EPB-aangifte naar persoonlijk e-mail-adres

De beschikbaarheid van de
Energieprestatiedatabank

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

2011: 23% 2011: 17%

2011 documentsgewijs: 23% 2011: 15%

Significant verschil t.o.v. 2011
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De uitgesproken tevredenheid over de zoekfuncties, een ander werkpunt
uit 2011, is er op vooruit gegaan. Toch is 17% nog steeds ontevreden. 
Grootste ontevredenheid ligt op vlak van zoeken van de vergunning en de 
sorteermogelijkheid.

Tevredenheid EPDB in detail

5

6

3

6

3

26

24

22

16

17

12

55

52

56

59

48

53

11

8

18

16

30

16

1

2

1

2

2

2

10

1

2

1

17

31

29

24

22

20

13

12

9

20

17

32

18

De mogelijkheid om meteen te navigeren
naar de meest recente dossiers

De mogelijkheid om dossiers op te vragen waarvoor nog
een voorlopige startverklaring of aangifte aanwezig is

De gebruiksvriendelijkheid van
de Energieprestatiedatabank

De zoekfuncties binnen
mijn EPB-dossier

Het zoeken van de vergunning om
het EPB-dossier aan te koppelen

De sorteermogelijkheid voor
mijn dossiers op de databank

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

2011 zoekfuncties op EPDB: 17% 2011: 25%

Significant verschil t.o.v. 2011
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PRIORITEITENMATRIX EPDB

beschikbaarheid

gebruiksvriendelijkheid

structuur

zoeken vergunning

zoekfuncties

sorteermogelijkheid

opvragen voorlopige dossiers

navigatie recente dossiers

gezamenlijk uploaden 
bestanden

gezamenlijk downloaden 
formulieren

e-mail-notificatie

snel-actieknoppen
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

De zoekfuncties blijven een werkpunt, naast de gebruiksvriendelijkheid 
(wegens combinatie van hoge impact en lagere tevredenheid dan 
gemiddeld; 1 op 5 is ontevreden over deze aspecten).

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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PRIORITEITENMATRIX EPDB

beschikbaarheid

structuur
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zoekfuncties
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opvragen voorlopige dossiers
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gezamenlijk downloaden 
formulieren

e-mail-notificatie
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

De zoekfuncties en de structuur hebben de grootste impact op de gebruiksvriendelijk-
heid. Een verbetering van de tevredenheid over de zoekfuncties kan de tevredenheid 
over de gebruiksvriendelijkheid verhogen, vermits men hier minder tevreden over is.

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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De ontevredenheid over de formulieren in het algemeen is sterk 
afgenomen. Men is wat meer gematigd tevreden geworden. Er is 
weinig uitgesproken tevredenheid.

Algemene tevredenheid formulieren

1 8

6

57

79

25

11

8

4

19

6

33

15

2011 (n=572)

2014 (n=494)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN Significant verschil t.o.v. 2011
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1 op 3 is ontevreden over de bruikbaarheid van de aangifte-
formulieren en de voorafberekening naar de klanten toe.

Tevredenheid formulieren in detail: bruikbaarheid naar de klanten toe

3

2

10

6

55

58

20

27

11

8

13

7

31

34

De bruikbaarheid van de voorafberekening voor
u als verslaggever naar uw klanten toe

De bruikbaarheid van alle aangifteformulieren
voor u als verslaggever naar uw klanten toe

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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Ook de begrijpbaarheid van de formulieren voor de aangifteplichtigen kan 
veel beter. Uitgezonderd het certificaat van de EPB-aangifte, is er immers  
zeer grote ontevredenheid over de begrijpbaarheid van alle formulieren.

Tevredenheid formulieren in detail: begrijpbaarheid voor de aangifteplichtige

2 12

8

5

2

2

71

51

57

44

48

11

32

32

41

38

3

7

5

10

10

1

2

1

3

3

14

8

5

2

2

14

39

37

52

48

het certificaat van de EPB-aangifte

het hoofdformulier van de EPB-aangifte

het formulier van de voorafberekening (startverklaring)

het transmissieformulier van de EPB-aangifte

het EPW-formulier van de EPB-aangifte

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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Positief: de ontevredenheid over de begrijpbaarheid van het certificaat en het 
hoofdformulier is wat gedaald.
Negatief: de uitgesproken tevredenheid over de begrijpbaarheid van het formulier van 
de startverklaring, het transmissieformulier en het EPW-formulier is gedaald. 

Tevredenheid formulieren in detail: begrijpbaarheid voor de aangifteplichtige - EVOLUTIE

% OP BASIS: ALLEN

2011
(n=572)

2014
(n=494)

2011
(n=572)

2014
(n=494)

het certificaat van de EPB-aangifte 18 14 20 14

het hoofdformulier van de EPB-aangifte 7 8 45 39

het formulier van de voorafberekening (startverklaring) 12 5 33 37

het transmissieformulier van de EPB-aangifte 6 2 55 52

het EPW-formulier van de EPB-aangifte 5 2 54 48

TOP 2 BOTTOM 2

significant hoger dan 2011 significant lager dan 2011
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PRIORITEITENMATRIX FORMULIEREN

begrijpbaarheid startverklaring

begrijpbaarheid hoofdformulier
begrijpbaarheid 

transmissieformulier

begrijpbaarheid EPW-formulier

begrijpbaarheid certificaat

bruikbaarheid verslaggever: 
aangifteformulieren

bruikbaarheid verslaggever: 
voorafberekening
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

Een verbetering van de begrijpbaarheid voor de aangifteplichtige van het 
EPW-formulier en het formulier van de startverklaring kan een positieve 
impact hebben op de algemene tevredenheid over de formulieren.

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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Nuttigste aanpassing vindt men slimme, korte tabellen in het EPW-formulier. 
Men vindt ook bijna unaniem dat alle formulieren korter mogen. 
Minst vraag naar meer tussenresultaten in het transmissieformulier.

Nut aanpassingen formulieren
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5

52

34

35

40

37

16

28

43

31

32

32

40

5

3

15
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18

29

1
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9

2

1

1

1

2

1

65

50

50

47

47

21

6

6

18
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20

38

Slimme korte tabellen
in het EPW-formulier

Alle formulieren
korter maken

Meer gegevens over de wandsamenstellingen
in het transmissieformulier

Meer tabellen, structuur
in alle formulieren

Meer invoergegevens in het EPW-formulier
(bijvoorbeeld rendement ketel)

Meer tussenresultaten in
het transmissieformulier

Zeer nuttig Nuttig Neutraal Niet echt nuttig Helemaal niet nuttig weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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4 op 10 is voorstander van een beknopter formulier voor de 
voorafberekening van de startverklaring.

Moet de voorafberekening van de startverklaring volgens u beknopter, uitgebreider of is dit 
formulier naar uw wens?

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Beknopter

39%

Uitgebreider

19%

Het formulier

is naar wens

36%Weet niet
6%
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Geen suggesties, weet niet 48

Maak het duidelijker (in gangbare taal) \ details duidelijker 26

Beknopter \ samenvattender maken \ één formulier 17

Maak het eenvoudiger \ het is veel te ingewikkeld 8

Maak het overzichtelijker 6

De meeste klanten interesseert het niet \ hebben andere interesse 4

Export- \importmogelijkheid van formulieren (bv naar excel \ van tabellen) 3

Boetes (eventuele) vermelden 3

Het moet ondertekend worden (door bouwheer) 2

Belang van tijdigheid verduidelijken 2

Mogelijkheden om zelf samen te kunnen stellen 2

Mogelijkheid te wijzigen (na indienen) 2

Minder papier (zuiniger\ecologie) 1

Betere\meer afdrukmogelijkheden 1

Andere 4

De helft heeft geen suggesties om de formulieren te verbeteren.
Geeft men wel suggesties, dan mogen de formulieren duidelijker 
en beknopter.

Suggesties voor aanpassingen formulier voorafberekening of aangifte

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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In het algemeen is men tevreden over het hernieuwen/aanmaken 
van de registratie. Er zijn weinig problemen met de controle van de 
identiteit uit de Kruispuntbank.

Tevredenheid hernieuwen / aanmaken registratie

2

4

2

16

13
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57

61
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9
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5

16

16

16

18

17

16

9

7

6

Het hernieuwen\aanmaken van uw
registratie in het algemeen

De vlotheid waarmee u uw registratie
kon hernieuwen\aanmaken

De duidelijkheid van de schermen voor het
hernieuwen\aanmaken van uw registratie

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Had problemen met de
controle van de identiteit4%
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1% (n=2) ondervond problemen
bij het opladen van de gescande 
versie van hun diploma (diplomajaar < 2000, 

n=288)

Ook nauwelijks problemen met de controle van het diploma.

3% (n=5) ondervond problemen
bij de controle van hun diploma uit 
de LED (diplomajaar ≥ 2000, n=174)

Opgegeven oorzaken zijn:

� De diplomagegevens waren niet in 
de databank te vinden (n=2)

� De diplomagegevens uit de LED-
databank waren niet correct (n=2)

� Andere reden (n=1)

Problemen bij de controle van diploma
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3 op 4 vermeldt stoorfactoren. Deze zijn divers, maar hebben meestal te 
maken met een teveel aan input, problemen met doorsturen dossiers en 

te korte indientermijn.

Geen \ niets \ nauwelijks \ weet niet 25

Teveel informatie\gegevens\formulieren moet worden ingevoerd 15

Dossiers (fouten \ onvolledig \ problemen met doorsturen) 14

Te weinig tijd (korte termijn) voor indienen gegevens 12

Niet gebruiksvriendelijk \ ingewikkeld \ onduidelijk 8

Geen begrip\medewerking architect\bouwheer\aannemer 7

Problemen opladen \ inladen \ opslaan \ invoeren (dossiers\bestanden\foto's\data) 6

Systeem is traag \ langzaam (bv duurt lang voordat documenten beschikbaar zijn) 6

Problemen met startverklaring (onhandig \ opnieuw indienen) 6

Indieningsprocedure 6

Geen mogelijkheid om te corrigeren (bij fouten) 5

Lastig \ moeilijk \ veel zoeken \ selecteren 5

Het verkrijgen \ verzamelen van stukken 4

Koppeling gegevens (niet\fout gekoppeld \ niet up-to-date) 4

Problemen met afdrukken 3

Geen inzage dossiers van andere \ vergelijkbare dossiers \ geen geschiedenis 3

Stoorfactoren bij gebruik EPDB, formulieren of indieningsprocedure

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

26



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

41

48

32

12

8

6

1

3

16

29

4

4

FOUTMELDINGEN:  
81

FOUTMELDINGEN:  
68

aangifteplichtige als
NATUURLIJK PERSOON

niet te vinden

aangifteplichtige als
RECHTSPERSOON
niet te vinden

< 5% gevallen 5 - 20% gevallen 20 - 50% gevallen + 50% gevallen nog nooit weet niet

Een grote groep kreeg al eens een foutmelding dat de aangifteplichtige niet 
terug te vinden is. Bij ongeveer 1 op 10 gebeurt dit in meer dan 20% van 
de gevallen. Meer problemen bij natuurlijke personen dan bij 
rechtspersonen.

Foutmelding bij identificatie aangifteplichtige

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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Er is verdeeldheid over de rangorde van nodige ontwikkelingen 
van het digitale loket.

Digitaal loket – Nut ontwikkelingen:
ranking van 1 tot 4 1e plaats 2e plaats 3e plaats 4e plaats

De bouwheer (aangifteplichtige) krijgt via het digitaal loket 
informatie over de EPB-plicht die al dan niet aan zijn aanvraag 
verbonden is.

31 25 29 16

De bouwheer (aangifteplichtige) krijgt via het digitaal loket 
informatie over de procedures in het kader van 
energieprestatieregelgeving (herinnering startverklaring, EPB-
aangifte).

18 47 19 16

De energieprestatiedatabank wordt geïntegreerd in het digitale 
loket. Via het digitale bouwloket dient u als verslaggever de 
startverklaring en de EPB-aangifte in.

17 18 36 29

De energieprestatiedatabank wordt geïntegreerd in het digitale 
loket. Via het digitale bouwloket dient u als verslaggever de 
startverklaring en de EPB-aangifte in nadat de aangifteplichtige 
deze documenten voor akkoord heeft gevalideerd (digitaal heeft 
ondertekend).

34 9 17 39

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Hoger bij vrouwen (43%) en indien men veel SV 
(>99: 42%) of AG’s (>99: 41%) indient

Hoger bij 55+ jaar (46%), architecten (41%), burgerlijk 
ir’s (43%) en indien voornamelijk verslaggever voor 
nieuwbouw appartementen (51%)

28



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

< 5%

gevallen

41%

5-20%

gevallen

38%
20-50%

14%

+50%

2%
Nog nooit

4%

Weet niet
2% PROBLEEM

94%

Bijna iedereen ondervond al eens problemen bij het vinden van de 
vergunning, bij 16% van de verslaggevers komt dit in meer dan 
20% van de gevallen voor. 1 op 10 heeft moeite met het vinden van een 
oplossing.

Frequentie probleem vinden vergunning

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Moeilijkheidsgraad oplossing

31 55 12 2

Makkelijk Noch moeilijk/makkelijk Moeilijk Weet niet

Werkwijze oplossing

40

32

24

4

kopie van de
bouwheer

maak zelf EPB-
dossiernummer aan

contacteer
gemeente

e-mail naar
energie@vlaanderen.be

% OP BASIS: HEBBEN PROBLEEM MET HET VINDEN VAN VERGUNNING (n=465)
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< 5

gevallen

76%

5-20

gevallen

15%

20-50

1%

Nog nooit
8%

Weet niet
1%

PROBLEEM

92%

9 op 10 ondervond al eens problemen bij het indienen, maar slechts bij een zeer klein 
aantal (1%) komt dit in meer dan 20% van de gevallen voor. Het heeft meestal te 
maken met een foute invoerwaarde. 14% vindt moeilijk een oplossing, dit is beter 
dan in 2011.

Frequentie probleem indienen 
startverklaring/EPB-aangifte

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Moeilijkheidsgraad oplossing

30 55 14 1

Makkelijk Noch moeilijk/makkelijk Moeilijk Weet niet

Werkwijze oplossing

42

38

18

2

check
EPB-software: fout ingevuld?

probeer later
opnieuw

e-mail naar
energie@vlaanderen.be

contacteer energie-
consulent NAV/VEA

% OP BASIS: HEBBEN PROBLEEM MET HET INDIENEN (n=453)

Foute invoerwaarde in de EPB-software 46%

Tijdelijke onbeschikbaarheid van de databank 28%

Bug in de databank of software 21%

Aard probleem

2011: 31% moeilijk 
(toen op basis: allen) 
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3 op 4  is tevreden, maar wanneer we naar de uitersten kijken, 
zijn er meer verslaggevers ontevreden over de oplossing en de 
tijdsduur om tot de oplossing te komen dan uiterst tevreden.

Tevredenheid oplossing in verband met indienen startverklaring of aangifte

4

3

16

14

53

52

20

23

4

5

3

3

20

17

24

28

De oplossing die het VEA voor uw probleem
met de Energieprestatiedatabank biedt

De tijd waarbinnen uw probleem met de
Energieprestatiedatabank

opgelost wordt als u het VEA contacteert

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: HEBBEN PROBLEEM MET HET INDIENEN (n=453)
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Er is eveneens verdeeldheid over de volgorde van nuttige ontwikkelingen 
voor de EPDB. 

EPDB – Nut ontwikkelingen:
ranking van 1 tot 4

1e plaats 2e plaats 3e plaats 4e plaats

Elektronisch handtekenen van de EPB-aangifte, het EPC Bouw 
en de startverklaring door de verslaggever. Momenteel is het 
enkel maar mogelijk om dossier per dossier te tekenen. Het in 
bulk tekenen van meerdere dossiers is technisch nog niet 
mogelijk.

34 35 19 11

Elektronisch handtekenen van de EPB-aangifte, het EPC Bouw 
en de startverklaring door de verslaggever en de 
aangifteplichtige. De verslaggever moet het door hem 
getekende document digitaal klaarmaken voor tekenen en dit 
versturen naar de aangifteplichtige om te tekenen. Daarna 
moet u dit document terug opladen naar de databank.

27 26 27 20

Toegang tot de Energieprestatiedatabank voor de
aangifteplichtige voor het eigen dossier.

7 12 26 56

Koppeling van de Energieprestatiedatabank met
het platform voor de digitale bouwvergunning.

31 27 28 13

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Hoger bij burgerlijk ir’s (51%), verslaggevers die veel SV 
(>99: 42%) of AG’s (>99: 44%) indienen, verslaggevers 
voor voornamelijk nieuwbouw appartementen (46%)

Verslaggevers voor voornamelijk  
residentiële verbouwingen (48%)
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Vóór de
aanvraag

van de bouw-
vergunning

Bij de
aanvraag

van de bouw-
vergunning

Bij het uitwerken 
van de lasten-
boeken en 
uitvoerings-
plannen

Tussen de 
aanvraag van
de bouwverg.
en de start

van de werken

Bij het
indienen van
de start-
verklaring

Na de start
van de
werken

meestal
aangesteld

22 72 6

ideale moment 
aanstelling

74 15 11

ideale moment
1e berekening EP

45 22 30 2

Het ideale moment om als verslaggever aangesteld te worden en de 
eerste berekening te doen, is vóór de aanvraag van de bouwvergunning. 
Nu gebeurt dit vaak pas later in het proces.

22% 72% 6%

74% 15% 11%

30%45% 22% 2%

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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33

27

13

13

9

4

2

1

4

7

Tijdgebrek \ nog niet aan toegekomen

Die zijn op de hoogte \ is niet nodig

Niet op de hoogte van gewijzigde termijnen

Is niet mijn taak

Interesseert klanten niet

Nog niet van toepassing \ werk nog niet klaar

Niet altijd mogelijk

Wij houden termijnen zelf in de gaten

Andere

Weet niet

JA
62%

neen

34%

weet niet
4%

2 op 3 bracht de aangifteplichtigen systematisch op de hoogte van 
de gewijzigde wettelijke indientermijn. Deed men dit niet, dan haalt men 
vooral tijdsgebrek aan of ‘is niet nodig, zijn al op de hoogte’.

Heeft u uw aangifteplichtigen van de nog lopende dossiers systematisch op de hoogte gebracht van 
de gewijzigde wettelijke uiterlijke indientermijn van de EPB-aangifte?

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Waarom niet?

% OP BASIS: AANGIFTEPLICHTIGEN NIET OP DE HOOGTE GEBRACHT VAN GEWIJZIGDE INDIENTERMIJN (n=169)
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< 5%

gevallen

13%

5-20%

gevallen

31%

20-50%

gevallen

34%

+50%

gevallen

16%

In geen
enkel geval

2%

Weet niet
5%

NIET 

TIJDIG

94%

De helft van de verslaggevers verwacht voor meer dan 20% van de 
openstaande dossiers de EPB-aangifte niet tijdig te kunnen indienen. 
Verbouwingen en uitbreidingen zijn de meest problematische dossiers.

Frequentie verwachting
niet tijdig indienen 

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Verwachte problemen

32

31

47

52

48

24

Nieuwbouw woning (n=432)

Nieuwbouw appartement (n=414)

Nieuwbouw niet-residentieel
(n=344)

Verbouwing en uitbreiding woning
of appartement (n=425)

Verbouwing en uitbreiding niet-
residentieel (n=344)

Functiewijziging (n=462)

% OP BASIS: VERSLAGGEVERS VAN TYPE GEBOUW DIE VERWACHTEN AANGIFTE NIET TIJDIG TE 
KUNNEN INDIENEN
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< 5%

gevallen

13%

5-20%

gevallen

31%

20-50%

gevallen

34%

+50%

gevallen

16%

In geen
enkel geval

2%

Weet niet
5%

NIET 

TIJDIG

94%

De voornaamste reden voor het niet tijdig kunnen indienen van de 
EPB-aangifte is dat door zelfbouw de werken niet tijdig zullen beëindigd 
zijn.

Frequentie verwachting
niet tijdig indienen 

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Voornaamste reden niet tijdig kunnen indienen

45

22

15

11

5

1

1

Door zelfbouw werken niet
beëindigd <5 jaar na vergunning

Wegens ontbreken van
(stavings)stukken\facturen

Door laksheid\niet meewerken van
de aangifteplichtige

Wegens de grootte van het project

Niet (tijdig) op de hoogte gebracht

Wachten op de Blowerdoortest

Financiële redenen (faillissementen
\ budgetbeperkingen)

% OP BASIS: VERSLAGGEVERS DIE VERWACHTEN AANGIFTE NIET TIJDIG TE KUNNEN INDIENEN (n=462)
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7 op 10 vindt dat het mogelijk moet zijn om de indiening van de 
EPB-aangifte in te trekken door het toevoegen van stavingsstukken.

Moet er volgens u een mogelijkheid bestaan om de indiening van de EPB-aangifte in te trekken mits 
het toevoegen van stavingsstukken en uitleg?

JA

71%

neen

18%

weet niet
11%

% OP BASIS: ALLEN (n=494)
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Uitgebreid technisch dossier

29%heeft nood aan een meer uitgebreid technisch dossier

Bij welk type gebouwen? Moment?

Verantwoordelijkheden extern koppelen Partijen

% OP BASIS: NOOD AAN UITGEBREID TECHNISCH DOSSIER (n=141)

91

86

84

66

60

Appartementsgebouwen /
meergezinswoningen

Woningen

Kantoren

Industriële gebouwen

Andere specifieke
bestemmingen 9

23

26

36

6 weet niet

Voor het indienen van de EPB-aangifte

Tijdens de uitvoering van de werken

Voor het indienen van de startverklaring

Bij uw aanstelling als verslaggever

JA

87%
neen
7%

weet niet
6%

89

89

89

62

47

Aannemer - installateur

Aangifteplichtige bouwheer

Architect

Bouwheer

Fabrikant

% OP BASIS: ZOUDEN AAN TECHNISCH DOSSIER VERANTWOORDELIJKHEDEN
AAN EXTERNEN KOPPELEN (n=122)
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Haalbaarheidsstudie alternatieve hernieuwbare 
energie

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

41

27

15

9

8

Aanvraag bouwvergunning

Aan de voorafberekening
van de startverklaring

Geen wijziging, gewoon
binnen de maand na
aanvragen vergunning

Geen mening

Weet niet

Aan welke kapstok best opgehangen? Manier van indienen

33

31

15

2

19

Geïntegreerd in de EPB-
software

Via een webformulier in de
Energieprestatiedatabank

Via een afzonderlijk
webformulier

(= huidige situatie)

Andere

Weet niet

39



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

Meest nuttige aanpassing qua procedures en formulieren is het opleggen 
van meer verantwoordelijkheden aan externen i.v.m. het aanleveren van 
stavingstukken. Minst nuttig is creatie van een meer uitgebreid technisch dossier.

1e 
plaats

2e 
plaats

3e 
plaats

4e 
plaats

5e 
plaats

6e 
plaats

7e 
plaats

8e 
plaats

9e 
plaats

Meer verantwoordelijkheden opleggen aan andere 
betrokkenen in verband met het aanleveren van 
stavingsstukken

62 22 11 2 1 0 1 0 1

Vroegere aanstelling van de verslaggever 15 25 18 16 8 9 5 4 2

Mogelijkheid voorzien op de Energieprestatiedatabank om 
de indiening van de EPB-aangifte binnen de 6 maanden 
na de ingebruikname in te trekken.

8 16 19 15 9 7 10 6 10

Kortere formulieren in het algemeen 6 19 14 15 17 7 11 6 6

Creatie van een meer uitgebreid technisch dossier. 4 5 12 7 8 8 18 16 23

Formulieren met meer invoergegevens, detailwaarden en 
tussenresultaten

3 6 6 14 11 19 10 15 17

Meer tabellen in alle formulieren 1 4 12 15 16 12 8 16 17

Wijziging in het moment van indiening 
haalbaarheidsstudie

1 2 5 6 12 20 27 14 14

Wijziging van de manier van indienen 
haalbaarheidsstudie

1 2 4 12 19 18 12 23 11

% OP BASIS: ALLEN (n=494)

Nut aanpassingen:
ranking van 1 tot 9
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De algemene tevredenheid over de dienstverlening van het VEA is stabiel 
gebleven.

Algemene tevredenheid VEA

1

2

15

16

61

65

19

16

3

2

117

18

61

65

21

18

2011 (n=572)

2014 (n=494)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN
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Ik heb vertrouwen 
in het VEA

Ik heb het gevoel dat ik 
door het VEA serieus word 

genomen

Het VEA geeft algemeen 
genomen een goede indruk

Er zijn in 2014 wat meer verslaggevers die geen vertrouwen hebben in het 
VEA, en wat minder die vinden dat het VEA een uitgesproken goede indruk 
geeft.

VERTROUWEN

10

12

9

22

23

22

44

41

49

16

16

17

6

5

3

1

3

1

33

35

31

22

21

20

% OP BASIS: ALLEN

11

9

6

20

24

30

51

46

43

12

13

16

4

6

3

3

2

2

31

33

37

16

19

19

Volledig van toepassing Goed Van toepassing Niet echt Helemaal niet van toepassing weet niet

2011 (n=572) 2014 (n=494)

IMAGO

Significant verschil t.o.v. 2011
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Conclusies verslaggevers

De algemene tevredenheid over de EPBD is gestegen. Er is geen extreme ontevredenheid 
meer (25% top2, 92% in totaal tevreden). De tevredenheid stijgt naarmate men meer 
startverklaringen indient.

Storende elementen uit 2011 werden goed aangepakt: 

- Men is uitgesproken tevreden over functionaliteit om bestanden samen te kunnen opladen 
en formulieren gezamenlijk te kunnen downloaden. 

- De tevredenheid over de structuur en de beschikbaarheid is gestegen.

- De uitgesproken tevredenheid over de zoekfuncties is er op vooruit gegaan. 
Toch blijft 17% nog steeds ontevreden over de zoekfuncties. Grootste 
ontevredenheid ligt op vlak van zoeken van de vergunning en sorteermogelijkheid.

De zoekfuncties blijven een werkpunt, naast de gebruiksvriendelijkheid in het 
algemeen (wegens combinatie van hoge impact en lagere tevredenheid dan gemiddeld).

In het algemeen is men tevreden over het hernieuwen/aanmaken van de registratie. Er zijn 
weinig problemen met de controle van de identiteit uit de Kruispuntbank, noch met de controle 
van het diploma.
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Conclusies verslaggevers

De ontevredenheid over de FORMULIEREN in het algemeen is gedaald (van 33% naar 
15%). Men is wat meer gematigd tevreden geworden. Er is echter nog 
steeds geen grote uitgesproken tevredenheid (6% top2).

Wanneer we kijken naar de detailanalyse, blijkt dat 1 op 3 verslaggevers ontevreden is over de 
bruikbaarheid van de aangifteformulieren en de voorafberekening naar de klanten toe. Ook de 
begrijpbaarheid van de formulieren voor de aangifteplichtigen kan beter. Uitgezonderd het 
certificaat van de EPB-aangifte, is er immers grote ontevredenheid over de begrijpbaarheid van 
alle formulieren (4 à 5 op 10 is ontevreden).

Vooral een verbetering van de begrijpbaarheid voor de aangifteplichtige van het 
EPW-formulier en het formulier van de startverklaring kan een positieve impact 
hebben op de algemene tevredenheid over de formulieren (wegens hoge impact, maar 
lagere tevredenheid dan gemiddeld).

Nuttigste aanpassing vindt men slimme, korte tabellen in het EPW-formulier. Men 
vindt ook bijna unaniem dat alle formulieren korter mogen.
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Conclusies verslaggevers

Bijna iedereen ondervond al eens PROBLEMEN bij het vinden van de vergunning (94%) en bij het 
indienen van de startverklaring of de aangifte (92%).

- Problemen bij het vinden van de vergunning komen bij 16% van de verslaggevers in meer 
dan 20% van de gevallen voor. Slechts 1 op 10 heeft echter moeite met het vinden van een 
oplossing.

- Problemen bij het indienen komen slechts bij een zeer klein aantal (1%) in meer dan 20% van 
de gevallen voor. Het heeft meestal te maken met een foute invoerwaarde. 14% vindt 
moeilijk een oplossing, dit is beter dan in 2011. 
3 op 4  is tevreden over de oplossing en de tijdsduur om tot de oplossing te komen, maar 
wanneer we naar de uitersten kijken, zijn er meer verslaggevers ontevreden (1 op 4) dan 
uiterst tevreden (1 op 5).

3 op 4 vermeldt STOORFACTOREN. Deze zijn divers, maar hebben meestal te maken met een 
teveel aan input (veel gegevens en verschillende formulieren moeten ingevoerd 
worden), problemen met doorsturen van dossiers en te korte indientermijn.

2 op 3 bracht de aangifteplichtigen systematisch op de hoogte van de gewijzigde wettelijke 
indientermijn. Deed men dit niet, dan haalt men vooral tijdsgebrek aan of ‘is niet nodig, zijn al op 
de hoogte’. De helft van de verslaggevers verwacht voor meer dan 20% van de openstaande 
dossiers de EPB-aangifte niet tijdig te kunnen indienen. Verbouwingen en uitbreidingen zijn de 
meest problematische dossiers (reden: door zelfbouw zullen de werken niet tijdig beëindigd zijn).
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Methodologie

Onderzoekspopulatie

• Ambtenaren in alle gemeenten in Vlaanderen die de 
vergunningsgegevens moeten doorsturen naar VEA.  In elke gemeente 
komen één of twee ambtenaren in aanmerking, nl. de stedenbouwkundig 
ambtenaar en in grotere gemeenten ook de bediende die de input van 
de gegevens verzorgt.

Dataverzameling 

• De vragenlijst werd online afgenomen. 
• Hiertoe bezorgde VEA aan TNS een bestand met de mailadressen van 
alle mogelijke contactpersonen (377 personen). De volledige populatie 
werd uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoek.

• Na een introductiebrief (verstuurd door VEA), kreeg ieder lid van de 
populatie een mail (verzonden door TNS) met de uitnodiging om aan het 
onderzoek deel te nemen. Deze mail bevatte een unieke link naar de 
webpagina waar elk van de respondenten zijn/haar vragenlijst kon 
invullen. 

• Er werden in totaal 2 reminders verstuurd door TNS en 1 bedankings-
/reminder e-mail door VEA (net voor de 2e reminder van TNS). 

Veldwerkperiode

• van 24 september tot 15 oktober 
2014

Gemiddelde duurtijd

• 10 minuten

Steekproefgrootte:

• n=180 (responsgraad van 48%)

Geen weging van de resultaten.

Waar mogelijk worden de resultaten vergeleken met de 0-meting die TNS in 2011 uitvoerde.
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GESLACHT PROVINCIE

LEEFTIJD HABITAT

Beschrijving van de steekproef

% OP BASIS: ALLEN (n=180)

25-34
16%

35-44
26%

45-54
41%

55-64
18%

29% 71%

Gemiddeld
45 jaar

Universum
(bestand)

Steekproef
2011

Steekproef
2014

Basis (n) 377 136 180

Antwerpen 24 28 24

Vlaams Brabant 21 12 18

West-Vlaanderen 21 23 21

Oost-Vlaanderen 20 23 22

Limburg 14 14 15

8
11

26

54

Grote
agglomeraties

Stedelijke
gemeenten

Secundaire
gemeenten

Andere
gemeenten
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Tevredenheid EPDB

Quasi alle bevraagde 
gemeenteambtenaren zijn 
tevreden.

Hoge tevredenheid voor:
• Gebruiksvriendelijkheid 
• Gemak van doorsturen
• E-mailnotificatie
• Beschikbaarheid

Manifeste ontevredenheid voor:
• Opvolgen van fouten bij 
verzenden

• Begrijpbaarheid van de 
foutmeldingen

Prioriteit n°1

• Opvolging van fouten 
(grootste impact op 
tevredenheid)

Stoorfactoren

• Bij 4 op 10 (foutmeldingen, 
onduidelijkheid, te laat, …)

• 18% ervaart regelmatig 
problemen, m.b.t. 
verzending of genereren van 
de xml. Weinigen vinden 
makkelijk of snel een 
oplossing, maar toch is men 
tevreden (2/3) over de tijd 
die dat vraagt.

Ter herinnering: conclusies 2011
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Net als in 2011 is er bij de gemeenten in het algemeen nauwelijks 
ontevredenheid over de EPDB. 1 op 4 is uitgesproken tevreden.
Er zijn geen significante verschillen met 2011.

Algemene tevredenheid EPDB

4

2

24

23

66

74

3

1

3

1

28

24

3

1

2011 (n=133)

2014 (n=180)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN
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Gemeentelijke ambtenaren uit Vlaams-Brabant zijn wat kritischer 
voor de EPDB.

Algemene tevredenheid EPDB – naar provincie

2

2

5

23

29

25

26

18

16

74

71

71

74

77

78

1

6

1

2

24

29

27

26

23

16

1

6

TOTAAL (n=180)

West-Vlaanderen (n=38)

Antwerpen (n=44)

Limburg (n=27)

Oost-Vlaanderen (n=39)

Vlaams-Brabant (n=32)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN Significant hoger dan totaal
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2 op 3 gemeentelijke medewerkers vindt de EPDB gebruiksvriendelijk 
(idem als in 2011), maar er zijn er iets minder die uiterst positief zijn.

Gebruiksvriendelijkheid

23

12

47

54

25

30

5

2 2

170

66

5

4

2011 (n=133)

2014 (n=180)

Heel gebruiksvriendelijk Eerder Neutraal Eerder niet Helemaal niet weet niet

% OP BASIS: ALLEN

Minder positief in Vlaams-Brabant 
(top2: 44%, bot2: 13%)

Significant verschil t.o.v. 2011
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Grootste tevredenheid over de e-mailnotificatie en het gemak van 
doorsturen, maar nog steeds ontevredenheid over de opvolging van fouten 
bij het versturen en de begrijpbaarheid van de foutmeldingen.

Tevredenheid in detail

10

9

3

5

4

1

33

33

26

23

19

12

51

51

66

68

52

45

6

6

3

2

16

26

1

1

1

2

4

11

1

5

6

43

42

29

28

23

13

6

7

4

4

20

36

Het e-mail-bericht over de
correctheid van de verzending die

u na het versturen van de XML krijgt

Het gemak van het doorsturen
van de vergunningen\meldingen

De beschikbaarheid van de
Energieprestatiedatabank

De gebruiksvriendelijkheid van
de Energieprestatiedatabank

Het opvolgen van fouten bij het versturen
van vergunningen\meldingen

De begrijpbaarheid
van de foutmeldingen

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=180)
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Het e-mail-bericht over de
correctheid van de

verzending die u na het 
versturen van de XML krijgt

Het gemak van het
doorsturen van de 

vergunningen\meldingen

De beschikbaarheid van de 
Energieprestatiedatabank

Het opvolgen van fouten bij
het versturen van

vergunningen\meldingen

De begrijpbaarheid
van de foutmeldingen

De uitgesproken tevredenheid over de e-mailnotificatie is gestegen t.o.v. 2011. 
De tevredenheid over het opvolgen van fouten en de begrijpbaarheid van 
foutmeldingen is er anderzijds niet op vooruit gegaan (prioriteiten uit 2011).
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% OP BASIS: ALLEN
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16

29

2

1

1

5

7

9

2

2

2

32

47

30

32

18

5

5

2

20

36

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

2011 (n=133) 2014 (n=180)

Tevredenheid in detail - evolutie

Significant verschil t.o.v. 2011
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PRIORITEITENMATRIX EPDB

beschikbaarheid

gemak van doorsturen

opvolgen van fouten

begrijpbaarheid foutmeldingen

e-mail-bericht correctheid 
verzending

gebruiksvriendelijkheid
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

Vasthouden

Bewaken

Uitbouwen

De gebruiksvriendelijkheid heeft de grootste impact op de algemene tevredenheid, gevolgd door de 
beschikbaarheid. Een verbetering op dit vlak kan de algemene tevredenheid vergroten. 
Het opvolgen van fouten en de begrijpbaarheid van foutmeldingen moeten verder bewaakt worden, 
wegens een grote ontevredenheid en een belangrijke correlatie met de algemene tevredenheid.

% OP BASIS: ALLEN (n=180)
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PRIORITEITENMATRIX EPDB

beschikbaarheid

gemak van doorsturen

opvolgen van fouten

begrijpbaarheid foutmeldingen

e-mail-bericht correctheid 
verzending

0,4
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

Vasthouden

Bewaken

Uitbouwen

Het gemak van doorsturen, de e-mailnotificatie en de beschikbaarheid hebben de 
grootste impact op de gebruiksvriendelijkheid. 

% OP BASIS: ALLEN (n=180)
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Onduidelijke foutmeldingen blijft stoorfactor nummer 1.

Geen \ niets \ nauwelijks, weet niet 57

Onduidelijke foutmeldingen 21

Dossiers (fouten \ onvolledig \ problemen met doorsturen) 8

Niet (direct) op te lossen foutmeldingen 7

Problemen toegankelijkheid (inloggen \ site\pagina opent niet) 6

Lastig \ moeilijk \ veel zoeken \ selecteren 1

Niet gebruiksvriendelijk \ ingewikkeld \ onduidelijk 1

Onoverzichtelijkheid \ rommelige lay-out 1

Systeem is traag \ langzaam (bv duurt lang voordat documenten beschikbaar zijn) 1

Problemen opladen \ inladen \ opslaan \ invoeren (dossiers\bestanden\foto 's\data) 1

Geen communicatie \ informatie \ support (bv indien databank niet beschikbaar) 1

Andere 5

Stoorfactoren bij gebruik EPDB

% OP BASIS: ALLEN (n=180)
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Zo goed als iedereen is tevreden over het hernieuwen of aanmaken van de 
registratie, 1 op 4 uitgesproken. In Vlaams-Brabant zien we opnieuw wat 
meer kritiek (maar nog steeds weinig).

Tevredenheid hernieuwen / aanmaken registratie – naar provincie

3
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5

5

19
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16

13

71
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63

69
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1

3

3

1

3

4

11

3

9

23

30

26

26

21

13

2

3

6

TOTAAL (n=180)

Limburg (n=27)

West-Vlaanderen (n=38)

Oost-Vlaanderen (n=39)

Antwerpen (n=44)

Vlaams-Brabant (n=32)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN Significant hoger dan totaal
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Registreren gaat vlot en de schermen zijn duidelijk.

3

4

3

19

22

22

71

66

68

1

2

2

1

1

4

5

5

23

26

25

2

3

2

Het hernieuwen\aanmaken van uw
registratie in het algemeen

De vlotheid waarmee u uw registratie
kon hernieuwen\aanmaken

De duidelijkheid van de schermen voor het
hernieuwen\aanmaken van uw registratie

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN (n=180)

Tevredenheid hernieuwen / aanmaken registratie in detail
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6% ondervond problemen bij de controle van zijn identiteit uit de 
Kruispuntbank. In Vlaams-Brabant had men wat meer problemen.

6

16

11

5

3

0

TOTAAL
(n=180)

Vlaams- Brabant
(n=32)

Limburg
(n=27)

Antwerpen
(n=44)

Oost-Vlaanderen
(n=39)

West-Vlaanderen
(n=38)

Problemen controle identiteit

% OP BASIS: ALLEN Significant hoger dan totaal
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15% ervaart regelmatig problemen bij het gebruik van de EPDB, dit is even 
veel  als in 2011. Er zijn nu wel iets meer gemeentelijke medewerkers die 
nooit problemen ervaren. 1 op 3 ervaart minder problemen sinds de nieuwe release.

1 1 1

17 13

80
77

1
7

2 1

18
15

2011
(n=133)

2014
(n=180)

weet niet

Nooit

Zelden

Regelmatig

Meestal

Altijd

Frequentie problemen

% OP BASIS: ALLEN

Minstens regelmatig:

Vlaams-Brabant
vaker ‘altijd
problemen’ (6%)

Meer of minder problemen
sinds nieuwe release

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN | OPGELET: KLEINE BASIS!

8 4

38

33

29

30

8
19

17 15

2011
(n=24)

2014
(n=27)

weet niet

Meer

Evenveel

Minder

Geen meer
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Heeft men regelmatig problemen, gaat het meestal om 
structurele fouten bij het doorsturen.

50

46

4

41

22

15

11

11

Structurele fouten bij het doorsturen van de
vergunningen*

Foutmeldingen bij het generen van de XML uit het
eigen data- opvolgsysteem

Beschikbaarheid site

Fouten door onvolledige informatie in één of
meerdere dossiers (die u kunt zien in het scherm

`opvolgen vergunningen')

Andere

2011 (n=24) 2014 (n=27)

Aard problemen

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN | OPGELET: KLEINE BASIS!

*bewoording in 2011: ‘foutmeldingen bij het doorsturen van de vergunningen’
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4 op 10 vindt het moeilijk om een oplossing te vinden voor zijn 
probleem, slechts weinigen vinden dit gemakkelijk 
(geen verbetering t.o.v. 2011).

Moeilijkheidsgraad oplossing

13

7

54

44

33

41 7

2011 (n=24)

2014 (n=27)

Makkelijk Noch moeilijk/makkelijk Moeilijk Weet niet

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN | OPGELET: KLEINE BASIS!
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De meesten (2 op 3) proberen het probleem via mail op te lossen.

63

26

7

4

Ik stuur een e-mail naar
energie@vlaanderen.be

Ik contacteer de ontwikkelaar
van het data-opvolgsysteem

Ik doe niets

Ik contacteer het
VEA telefonisch

2014 (n=27)

Werkwijze oplossen probleem

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN | OPGELET: KLEINE BASIS!
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3 op 10 problemen worden binnen 24u opgelost. Anderzijds duurt 
het bij 1 op 4 problemen meer dan 5 dagen.

38

8

21

17

13

4

4

binnen het uur

halve dag

2 tot 3 dagen

Afhankelijk van VEA

Sterk variërend

Afhankelijk van
het probleem

Andere

2011 (n=24)

Tijdsduur oplossing

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN | OPGELET: KLEINE BASIS!

30

30

4

26

11

1 dag of minder

2 tot 3 dagen

4 tot 5 dagen

Meer dan 5 dagen

weet niet

2014 (n=27)

46%

Opgelet: in 2011 werd een andere schaal gebruikt
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De helft is ontevreden over de geboden oplossing, 4 op 10 is 
ontevreden over de tijdsduur waarbinnen er een oplossing komt.

Tevredenheid oplossing

4

4

48

33

30

41

7

11

11

11

TEVREDEN
52%

TEVREDEN
37%

ONTEVREDEN
37%

ONTEVREDEN
52%

De tijd waarbinnen uw
probleem met de Energie-
prestatiedatabank opgelost

wordt als u het VEA contacteert

De oplossing die het VEA
voor uw probleem met de

Energieprestatiedatabank biedt

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN (n=27) | OPGELET: KLEINE BASIS!

2011: 67% (ja/nee vraag)

66



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

Slechts 5% zal nog dit jaar aanvragen behandelen via het digitaal
loket. 38% is van plan dit volgend jaar te doen.

+38

+21

+7

+5
+1

+6

5

43

63

70
75 76

81

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Intentie gebruik digitaal loket

% OP BASIS: ALLEN (n=180)

weet het niet19%
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Momenteel zegt 1 op 5 in de toekomst de analoge dossiers ook in 
te voeren in het digitale loket. Meer dan de helft weet het nog niet.

TOTAAL
(n=180)

Vlaams
Brabant 
(n=32)

Oost-
Vlaanderen
(n=39)

West-
Vlaanderen
(n=38)

Antwerpen
(n=44)

Limburg 
(n=27)

Ja 28 26 18 16 7

Neen 19 21 24 25 52

Weet niet 53 54 58 59 41

Invoer analoge dossiers in het digitale loket

% OP BASIS: ALLEN (n=180)

19

27

54

significant hoger dan totaal
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Integratie van de EPDB in het digitaal loket wordt door de gemeentelijke 
medewerkers als de nuttigste ontwikkeling beschouwd.

Nut van ontwikkeling digitaal loket:
Ranking van 1 tot 3

% OP BASIS: ALLEN (n=180)

1e plaats 2e plaats 3e plaats

De bouwheer (aangifteplichtige) krijgt via het digitaal loket informatie over de 
EPB-plicht die al dan niet aan zijn aanvraag verbonden is. Momenteel is dit een 
aanvinkvakje in het aanvraagformulier

16 43 41

De bouwheer (aangifteplichtige) krijgt via het digitaal loket informatie over de 
procedures in het kader van energieprestatieregelgeving (herinnering 
startverklaring, EPB-aangifte)

14 45 41

De energieprestatiedatabank wordt geïntegreerd in het digitale loket. Via het 
digitale bouwloket dient de bouwheer of architect niet alleen de aanvraag tot 
vergunning of melding in, maar ook de startverklaring voor EPB en de EPB-
aangifte op het einde van de werken. Zo is er één uniek loket voor 
verschillende verplichtingen bij het bouwen of verbouwen

70 12 18
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De algemene tevredenheid over de dienstverlening van het VEA is stabiel 
gebleven (geen significante verschillen). Er is niet veel ontevredenheid.

Algemene tevredenheid VEA
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4 1
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17
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5

2011 (n=136)

2014 (n=180)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN
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Ik heb vertrouwen 
in het VEA

Ik heb het gevoel dat ik 
door het VEA serieus word 

genomen

Het VEA geeft algemeen 
genomen een goede indruk

Het vertrouwen in VEA is stabiel gebleven ten opzichte van 2014.
Het uitgesproken positieve imago is wat gedaald.

VERTROUWEN
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% OP BASIS: ALLEN
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Volledig van toepassing Goed Van toepassing Niet echt Helemaal niet van toepassing weet niet

2011 (n=136) 2014 (n=180)

IMAGO

Significant verschil t.o.v. 2011
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Conclusies gemeentelijke ambtenaren

De algemene tevredenheid over de EPBD is stabiel gebleven. Net als in 2011 is er in het 
algemeen nauwelijks ontevredenheid over de EPDB. 1 op 4 is uitgesproken tevreden.

2 op 3 gemeentelijke medewerkers vindt de EPDB gebruiksvriendelijk (idem als in 2011), maar 
er zijn er iets minder die uiterst positief zijn.

Grootste tevredenheid over de e-mailnotificatie (gestegen t.o.v. 2011) en het gemak van 
doorsturen, maar nog steeds ontevredenheid over de opvolging van fouten bij het versturen 
(20%) en de begrijpbaarheid van de foutmeldingen (36%). Op dit vlak zien we geen 
verbetering in vergelijking met 2011.

Het opvolgen van fouten en de begrijpbaarheid van foutmeldingen blijft dus een 
werkpunt en moet bewaakt worden, wegens een grote ontevredenheid. Onduidelijke 
foutmeldingen blijven stoorfactor nummer 1!

De gebruiksvriendelijkheid heeft de grootste impact op de algemene tevredenheid, 
gevolgd door de beschikbaarheid. Een verbetering op dit vlak kan de algemene 
tevredenheid vergroten. 
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Conclusies gemeentelijke ambtenaren

Zo goed als iedereen is tevreden over het hernieuwen of aanmaken van de 
registratie, 1 op 4 uitgesproken. Slechts 6% ondervond problemen bij de controle van zijn 
identiteit uit de Kruispuntbank.

15% ervaart regelmatig problemen bij het gebruik van de EPDB, dit is even veel  als 
in 2011. 

- Meestal gaat het om structurele problemen bij het doorsturen. 

- 4 op 10 vindt het moeilijk om een oplossing te vinden voor zijn probleem, slechts weinigen 
vinden dit gemakkelijk (geen verbetering t.o.v. 2011). 

- De helft is ontevreden over de geboden oplossing, 4 op 10 is ontevreden over de tijdsduur 
waarbinnen er een oplossing komt.

Slechts 5% zal nog dit jaar aanvragen behandelen via het digitaal loket. 38% is van plan dit 
volgend jaar te doen. 1 op 5 zegt in de toekomst de analoge dossiers ook in te voeren in het 
digitale loket. Meer dan de helft weet het nog niet.

Integratie van de EPDB in het digitaal loket wordt door de gemeentelijke 
medewerkers als de nuttigste ontwikkeling beschouwd.
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Methodologie

Onderzoekspopulatie

• Alle actieve energiedeskundigen type A en deskundigen publieke 
gebouwen.

Dataverzameling 

• De vragenlijst werd online afgenomen. 
• Hiertoe bezorgde VEA aan TNS een bestand met de mailadressen 
van alle mogelijke contactpersonen (2472 personen). De volledige 
populatie werd uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoek.

• Na een introductiebrief (verstuurd door VEA), kreeg ieder lid van 
de populatie een mail (verzonden door TNS) met de uitnodiging 
om aan het onderzoek deel te nemen. Deze mail bevatte een 
unieke link naar de webpagina waar elk van de respondenten 
zijn/haar vragenlijst kon invullen. 

• Er werden in totaal 2 reminders verstuurd door TNS en 1 
bedankings-/reminder e-mail door VEA (net voor de 2e reminder 
van TNS). 

Veldwerkperiode

• van 24 september tot 15 oktober 
2014

Gemiddelde duurtijd

• 5 minuten

Steekproefgrootte:

• n=928 (responsgraad van 38%)
•Waarvan n=912 type A 
(responsgraad van 38%) en 
n=57 publieke gebouwen 
(responsgraad van 38%)

Geen weging van de 
resultaten.
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GESLACHT TYPE

Beschrijving van de steekproef

% OP BASIS: ALLEN (n=928)

87% 13%

21-24
2%

25-34
21%

35-44
27%

45-54
29%

55-64
15%

65+
5%

Gemiddeld
45 jaar

98

5

1

A

C

Intern

6% publieke gebouwen

LEEFTIJD ACTIEF SINDS AANTAL EPC’s

2

7

10

10

19

33

18

1

2014

2013

2012

2011

2010

2009

2008

2007

Basis (n) 928

<20 19

20-99 25

100-199 17

200-449 19

450+ 21
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Beschrijving van de steekproef

OPLEIDING

% OP BASIS: ALLEN (n=928)

hoger niet-

universitair 

onderwijs

57%

universitair

onderwijs

27%

ASO
volledig afgewerkt

5%

TSO/BSO
volledig afgewerkt

11%

ASO/TSO/BSO
niet volledig 
afgewerkt

1%

HOGER 
ONDERWIJS

84%

DIPLOMA HOGER ONDERWIJS (n=775)

industrieel ingenieur 33

bachelor bouw 11

Vastgoed \ onroerend goed (makelaar \ expert \
recht)

9

Burgerlijk ingenieur 6

Architect 6

Technisch ingenieur 5

Klimatisering van de bachelor elektro-mechanica 4

Burgerlijk ingenieur architect 3

Landmeter \ topograaf 3

Informatica 2

Economie (bedrijfseconomie \ - wetenschappen) 2

Accountancy \ boekhouding 2

Pedagoog \ docent \ leerkracht 2

Energiecoördinator \ deskundige 2

Elektronica 2

Interieurarchitect 2

Bio-ingenieur 2

Handelsingenieur \ wetenschappen 2

Veiligheidscoördinator 2

Milieu (preventie \ coördinator \ zorg \ kunde) 2

Bedrijfskunde \ beheer \ economie 1

Bachelor in de toegepaste architectuur 1

Preventieadviseur 1

Marketing 1

Chemie 1

Landschapsarchitect 1

Stedenbouw 1

Andere 11

Weet niet 1
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3 op 10 energiedeskundigen zijn uitgesproken tevreden over de 
EPDB.

Algemene tevredenheid EPDB

4

2

26

28

64

61

5

9

30

30

5

9

Type A (n=912)

Publieke gebouwen (n=57)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN
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De tevredenheid over de EPDB stijgt naarmate type A’s meer 
EPC’s uitreiken.

Algemene tevredenheid EPDB naar aantal EPC’s

% OP BASIS: ALLEN

TYPE A

TOTAAL <20 20-99
100-
199

200-
449

450+

Basis (n) 912 158 232 154 178 190

Uiterst tevreden 4 2 4 5 5 5

Zeer tevreden 26 20 21 25 32 31

Tevreden 64 64 70 68 60 60

Niet echt tevreden 5 11 4 3 3 5

Helemaal niet tevreden 0 1 1 0 1 0

weet niet 0 2 0 0 0 0

TOP 2 30 22 25 30 37 36

BOTTOM 2 5 12 5 3 3 5

significant hoger dan totaal significant lager dan totaal
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De gebruiksvriendelijkheid
van de Energieprestatie-

databank

De beschikbaarheid van de 
Energieprestatiedatabank

De manier waarop de 
zoekresultaten binnen de 
Energieprestatiedatabank 

worden weergegeven

De bestaande zoekcriteria
binnen de Energieprestatie-

databank

Binnen type A is telkens 3 op 10 uitgesproken tevreden over de 
deelaspecten en 1 op 10 ontevreden. Deskundigen publieke gebouwen 
zijn minder tevreden over de zoekcriteria.

2

5

2

2

23

26

19

14

65

60

67

65

9

7

9

14

2

2

4

5

25

32

21

16

11

9

12

19

% OP BASIS: ALLEN

5

6

5

5

27

26

26

25

55

59

59

57

11

9

8

10

2

1

1

1

1

1

1

32

31

31

31

13

10

9

12

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

TYPE A (n=912) PUBLIEKE GEBOUWEN (n=57)

Tevredenheid EPDB in detail

Significant lager dan bij TYPE A
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PRIORITEITENMATRIX EPDB – PUBLIEKE GEBOUWEN

beschikbaarheid

gebruiksvriendelijkheid

bestaande zoekcriteria

weergave zoekresultaten
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

Voornaamste verbeterpunt voor energiedeskundigen publieke gebouwen 
zijn de zoekcriteria, wegens een combinatie van een lagere tevredenheid 
maar een grote impact op de algemene tevredenheid.

% OP BASIS: ALLEN (n=57)
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PRIORITEITENMATRIX EPDB – PUBLIEKE GEBOUWEN

beschikbaarheid

bestaande zoekcriteria

weergave zoekresultaten
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

De zoekcriteria en de weergave van de zoekresultaten hebben de grootste
impact op de gebruiksvriendelijkheid. 

% OP BASIS: ALLEN (n=57)
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PRIORITEITENMATRIX EPDB – TYPE A

beschikbaarheid

gebruiksvriendelijkheid

bestaande zoekcriteria
weergave zoekresultaten

0,6
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

Bij type A heeft de gebruiksvriendelijkheid een iets grotere impact dan de 
zoekcriteria, maar ook hier vragen deze de nodige aandacht.

% OP BASIS: ALLEN (n=912)
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PRIORITEITENMATRIX EPDB – TYPE A

beschikbaarheid

bestaande zoekcriteria

weergave zoekresultaten
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TOP 2 score tevredenheidsaspecten

Verbeteren

VasthoudenBewaken

Uitbouwen

De zoekcriteria en de weergave van de zoekresultaten hebben de grootste
impact op de gebruiksvriendelijkheid. 

% OP BASIS: ALLEN (n=912)
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De grootste stoorfactor is een probleem met de toegankelijkheid.
Type A klaagt verder over een traag systeem, type publieke 
gebouwen over problemen bij het opladen/invoeren.

Stoorfactoren bij gebruik EPDB

% OP BASIS: ALLEN

TYPE A n=912

Geen \ niets \ nauwelijks, weet niet 40

Problemen toegankelijkheid (inloggen \ opent niet) 23

Systeem is traag 15

Problemen opladen \ inladen \ opslaan \ invoeren 8

Lastig \ moeilijk \ veel zoeken \ selecteren 8

Niet gebruiksvriendelijk \ ingewikkeld \ onduidelijk 4

Loopt vast (bij openen\zoeken) \ valt uit \ niet stabiel \ bugs 4

Slechte compatibiliteit met andere software 3

Onoverzichtelijkheid \ rommelige lay-out 3

Dossiers (fouten \ onvolledig \ problemen met doorsturen) 2

Geen communicatie \ informatie \ support 2

Koppeling gegevens (niet\fout gekoppeld \ niet up-to-date) 1

Geen inzage andere\vergelijkbare dossiers \ geschiedenis 1

Problemen met startverklaring (onhandig\opnieuw indienen) 1

Verouderd \ ouderwets 1

Wachtwoord (geen eigen \ niet kunnen wijzigen) 1

Onduidelijke foutmeldingen 1

Andere 2

PUBLIEKE GEBOUWEN n=57

Geen \ niets \ nauwelijks, weet niet 51

Problemen toegankelijkheid (inloggen \ opent niet) 23

Problemen opladen \ inladen \ opslaan \ invoeren 9

Niet gebruiksvriendelijk \ ingewikkeld \ onduidelijk 5

Lastig \ moeilijk \ veel zoeken \ selecteren 5

Systeem is traag 5

Geen communicatie \ informatie \ support 5

Dossiers (fouten \ onvolledig \ problemen met doorsturen) 4

Onoverzichtelijkheid \ rommelige lay-out 4

Geen inzage andere\vergelijkbare dossiers \ geschiedenis 4

Onduidelijke foutmeldingen 2

Loopt vast (bij openen\zoeken) \ valt uit \ niet stabiel \ bugs 2

Koppeling gegevens (niet\fout gekoppeld \ niet up-to-date) 2

Andere 2
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Het hernieuwen\aanmaken
van uw registratie in het 

algemeen

De duidelijkheid van de
schermen voor het 

hernieuwen\aanmaken van
uw registratie

De vlotheid waarmee u uw
registratie kon 

hernieuwen\aanmaken

De meeste energiedeskundigen zijn tevreden over de registratie, 
1 op 4 uitgesproken. 

2

2

2

25

23

23

63

63

61

4

4

7

7

9

7

26

25

25

4

4

7

% OP BASIS: ALLEN

4

4

4

18

20

19

62

59

58

7

7

9

1

1

1

8

9

9

22

24

23

8

8

10

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

TYPE A (n=912) PUBLIEKE GEBOUWEN (n=57)

Tevredenheid hernieuwen / aanmaken registratie
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Ongeveer 1 op 10 ondervond problemen bij de controle van zijn 
identiteit in de Kruispuntbank. 

Problemen controle identiteit

% OP BASIS: ALLEN

10

12

Type A
(n=912)

Publieke gebouwen
(n=57)
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1 op 4 ervaart minstens regelmatig problemen bij het gebruik van 
EPDB.

Frequentie problemen gebruik EPDB

% OP BASIS: ALLEN

1 22 2

25
18

66
70

6 9
1

27
21

Type A
(n=912)

Publieke gebouwen
(n=57)

weet niet

Nooit

Zelden

Regelmatig

Meestal

Altijd

Minstens regelmatig:
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De meeste energiedeskundigen ervaren nu minder problemen 
sinds de nieuwe release.

Meer of minder problemen sinds nieuwe release

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN| *OPGELET: KLEINE BASIS!

4

47

42

32

33

7

8

10
17

Type A
(n=250)

Publieke gebouwen
(n=12*)

weet niet

Meer

Evenveel

Minder

Geen meer
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Problemen hebben vaak te maken met de aanmelding 
(toegankelijkheid) en de beschikbaarheid van de site.

42

25

17

17

48

24

10

5

4

2

1

4

3

Problemen met aanmelden (via token of e-id)

Beschikbaarheid site

Problemen bij opzoeken energieprestatiecertificaten

Problemen bij openen\afdrukken energieprestatiecertificaten

Problemen met opladen \ ingeven \ invullen

Werkt zeer traag \ reageert vaak niet \ loopt vast

Problemen zoeken \ vinden van dossiers \ adressen etc

Andere

Weet niet

Publieke gebouwen (n=12*) Type A (n=250)

Aard problemen

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN| *OPGELET: KLEINE BASIS!
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4 op 10 energiedeskundigen vinden het eerder moeilijk om een 
oplossing te vinden voor hun probleem.

Moeilijkheidsgraad oplossing

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN| *OPGELET: KLEINE BASIS!

10

8

48

50

36

42

5
Type A
(n=250)

Publieke
gebouwen
(n=12*)

Makkelijk Noch moeilijk/makkelijk Moeilijk Weet niet
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Meestal probeert men het probleem via mail op te lossen.

58

42

49

31

15

6

Ik stuur een e-mail naar
energie@vlaanderen.be

Ik doe niets

Ik contacteer het VEA telefonisch

Weet niet

Publieke gebouwen (n=12*) Type A (n=250)

Werkwijze oplossen probleem

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN| *OPGELET: KLEINE BASIS!
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Bij 1 op 3 wordt het probleem binnen een dag opgelost. 
1 op 10 wacht meer dan 5 dagen op een oplossing.

33

25

25

8

8

36

32

14

8

10

1 dag of minder

2 tot 3 dagen

4 tot 5 dagen

Meer dan 5 dagen

Weet niet

Publieke gebouwen (n=12*) Type A (n=250)

Duurtijd oplossing

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN| *OPGELET: KLEINE BASIS!
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Er is een zekere mate van ontevredenheid over de geboden 
oplossing. Een lange wachttijd op een oplossing versterkt de 
ontevredenheid nog.

Tevredenheid oplossing

% OP BASIS: ERVAREN MINSTENS REGELMATIG PROBLEMEN| *OPGELET: KLEINE BASIS!

De oplossing die het VEA 
voor uw probleem met de 
Energieprestatiedatabank 

biedt

De tijd waarbinnen uw 
probleem met de 

Energieprestatiedatabank 
opgelost wordt als u het 

VEA contacteert

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

TYPE A (n=250) PUBLIEKE GEBOUWEN (n=12*)

1

6

4

45

43

22

25

7

8

19

18

ONTEVREDEN

29%

ONTEVREDEN

33%

33

33

58

50

8

8 8

ONTEVREDEN

67%

ONTEVREDEN

58%

DUURTIJD OPLOSSING � TOTAAL 
(n=250)

≤1 dag
(n=91)

2-3 dagen
(n=80)

4-5 dagen
(n=34)

+5 dagen
(n=21)

Uiterst + zeer tevreden 5 9 4 0 0

Ontevreden 33 17 33 62 91
significant hoger dan totaal

significant lager dan totaal

Meer ontevredenheid naarmate het langer duurt voor probleem is opgelost:
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1 op 5 is uitgesproken tevreden over de dienstverlening van VEA, 
iets meer dan 1 op 10 is anderzijds ontevreden.

Algemene tevredenheid VEA

2

2

19

16

62

61

13

12

1

2

4

7

21

18

14

14

Type A (n=912)

Publieke gebouwen (n=57)

Uiterst tevreden Zeer tevreden Tevreden Niet echt tevreden Helemaal niet tevreden weet niet

% OP BASIS: ALLEN
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Ik heb vertrouwen 
in het VEA

Ik heb het gevoel dat ik 
door het VEA serieus word 

genomen

Het VEA geeft algemeen 
genomen een goede indruk

4 op 10 energiedeskundigen hebben vertrouwen in het VEA en 
hebben er een uitgesproken positief beeld over. 2 op 10 is negatief.

VERTROUWEN

12

11

12

28

23

25

37

37

42

18

21

18

5

7

4

2

40

33

37

23

28

21

% OP BASIS: ALLEN

11

10

10

27

25

26

43

39

44

14

16

14

3

3

2

2

7

3

38

35

37

16

19

17

Volledig van toepassing Goed Van toepassing Niet echt Helemaal niet van toepassing weet niet

TYPE A (n=912) PUBLIEKE GEBOUWEN (n=57)

IMAGO
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Conclusies energiedeskundigen

3 op 10 energiedeskundigen zijn uitgesproken tevreden over de EPDB.
De tevredenheid over de EPDB stijgt naarmate type A’s meer EPC’s uitreiken.

Binnen type A is telkens 3 op 10 uitgesproken tevreden over de gebruiksvriendelijkheid, de beschikbaarheid, 
de weergave van zoekresultaten en de zoekcriteria, en 1 op 10 ontevreden. Deskundigen publieke 
gebouwen zijn minder tevreden over de zoekcriteria (slechts 16% uitgesproken tevreden, 19% 
ontevreden). Voornaamste verbeterpunt voor energiedeskundigen publieke gebouwen zijn dan ook 
de zoekcriteria, wegens een combinatie van een lagere tevredenheid, maar een grote impact op de 
algemene tevredenheid. Bij type A heeft de gebruiksvriendelijkheid een iets grotere impact dan de 
zoekcriteria, maar ook hier vragen deze de nodige aandacht.

De meeste energiedeskundigen zijn tevreden over de registratie, 1 op 4 uitgesproken. Ongeveer 1 op 10 
ondervond problemen bij de controle van zijn identiteit in de Kruispuntbank. 

1 op 4 ervaart minstens regelmatig problemen bij het gebruik van de EPDB. 

- Problemen hebben vaak te maken met de aanmelding (toegankelijkheid) en de beschikbaarheid van de site. 
De grootste stoorfactor is dan ook een probleem met de toegankelijkheid.

- Type A klaagt verder over een traag systeem, type publieke gebouwen over problemen bij het 
opladen/invoeren.

4 op 10 energiedeskundigen vinden het eerder moeilijk om een oplossing te vinden voor hun probleem, slechts 
weinigen (1 op 10) vinden gemakkelijk een oplossing. Er is een zekere mate van ontevredenheid over de 
geboden oplossing. Een lange wachttijd op een oplossing versterkt de ontevredenheid nog.

95



Vlaams Energieagentschap
KTO EPDB
© TNS November 2014 140299

Werkpunten 2014

EPDB: zoekfuncties en gebruiksvriendelijkheid
FORMULIEREN: begrijpbaarheid, in het bijzonder van EPW-formulier 
(slimme, korte tabellen)) en formulier startverklaring.
In het algemeen vraag naar kortere formulieren.

VERSLAGGEVERS

GEMEENTELIJKE AMBTENAREN

ENERGIEDESKUNDIGEN

Opvolgen van fouten en begrijpbaarheid van foutmeldingen
Gebruiksvriendelijkheid en beschikbaarheid

Integratie van de EPDB in het digitaal loket wordt als nuttig beschouwd.

Zoekcriteria

Toegankelijkheid (problemen bij aanmelden) en beschikbaarheid site
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