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Le médiateur national de I'énergie
est une autorité publique inde-
pendante créée par la loi du
7 décembre 2006 relative au
secteur de l'eénergie, dans la
perspective de l'ouverture a la
concurrence des marcheés du gaz
naturel et de I'électricité.

.Q F 1JZ] RNXXNTSX
participer a l'information des
consommateurs sur leurs droits

et proposer des solutions aux
litiges.



https://www.energie-mediateur.fr/
https://www.energie-mediateur.fr/
https://twitter.com/med_energie/status/1625438284552732672
https://www.linkedin.com/company/mediateur-national-de-lenergie/?originalSubdomain=fr
https://vimeo.com/user21882951
https://www.instagram.com/mediateur_energie/
https://www.facebook.com/mediateurenergie/?locale=fr_FR
https://www.youtube.com/channel/UCB_37fw_DANWBka5R-Osx7g
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Editorial

Elisabeth Borne

Premiére ministre

La reprise de I'économie mondiale aprés
I'épidémie de Covid, puis I'agression russe
en Ukraine ont provoqué une hausse impor
tante des prix de I'énergie.

Face a cette augmentation, le Gouvernement
a immédiatement réagi pour protéger les
Francais, les entreprises et les collectivités.

Deés novembre 2021, unna GTZHQNJW

a été mis en place, puis prolongé pour les
particuliers, les trés petites entreprises et
les plus petites communes. Grace a ce sou-
tien majeur, nous avons considérablement
limité la hausse des prix du gaz et de I'élec-
tricité, alors que les prix explosaient partout
en Europe.

Grace a ces mesures, la facture mensuelle
d’'un ménage se chauffant au gaz n'a aug
menté en moyenne que de 25 euros au lieu
de 200 euros sans bouclier, et de 20 euros
au lieu de 180 euros pour un foyer se chauf
fant a I'électricité.

Bien d’autres mesures ont été prises pour les
particuliers, notamment les plus modestes,
comme un chéque énergie exceptionnel ou
des mesures d'aides spécifiques pour nos
compatriotes qui se chauffent au bois ou
au fioul.

Bien s(r, nous avons également souw
tenu massivement nos collectivités avec

ontbénéficiede Qc NaFRTWYNXXJZW QJl

Nous avions pris I'engagement de ne
laisser personne sans solution. Ces
mesures ont permis de protéger particu-
liers, entreprises et collectivités face a la
hausse des prix.

Mais dans ce contexte, certains de nos
concitoyens, certaines de nos entreprises
etrde/no& dolewivit®s ont connu des situa-
tions parfois extrémement difficiles. Pour
y répondre, ils avaient besoin d’'une aide
individualisée. C’est pourquoi le médiateur
national de I'énergie a été un acteur de pre
mier plan pour soutenir les Frangais, les
communes et les entreprises les plus en
difficulté.

Limportance du médiateur national de
I'énergie a aussi pu se mesurer dans I'effi
cacité du travail conjoint avec le médiateur
des entreprises. Un suivi et des réponses
adaptés sont ainsi fournis a chacun.

Le médiateur national de I'énergie a égale
ment permis d'informer nos compatriotes
et de relayer les annonces gouvernemern
tales en matiere de mesures de protection
et d'appels a la sobriété.

A l'occasion de la publication de son rap-
port d’activité pour 2022, jadresse au
médiateur national de I'énergie et a ses
équipes mes plus sinceres remerciements.

Qc NnaFRTWYNXXJ&W n@ BEKNQWSoR dctionaconstante et déterminée pour

X HZW Ruanéaux entreprises, des aides
ciblées ont été mises en place. La plupart

informer, conseiller et protéger les consom -
mateurs d’énergie est déterminante.

des TPE ont pu bénéficierdunaGTZH@NJIJW YFWN

K F N Wtllés}autres TPE comme les PME
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Editorial
Olivier Challan Belval

Médiateur national de I'énergie

Lannée 2022 a été marquée par la crise des
prix de I'énergie, qui avait commencé a la fin
de 'année précédente. Dans ce contexte, les
consommateurs, domestiques comme pro -
fessionnels, se sont retrouvés confrontés a
de réelles difficultés malgré les mesures de
protection qui ont été mises en place par le
Gouvernement et qui ont permis de conte-
nir les prix de I'électricité et du gaz naturel
en France a des niveaux deux a trois fois
inférieurs a ceux de nos voisins européens.

Pour le médiateur national de I'énergie, I'ef
KJY 1J HIJYYJ HWNXJ F Y

elle a occulté la baisse du nombre des
litiges na H Q F X Xdowtl Edaid $aisi, qui
commencait a se faire sentir notamment

Les nouveaux litiges dont le médiateur
national de I'énergie a été saisi en 2022
concernent essentiellement les modifi -
cations des prix ou la définition de leurs
modalités d’évolution en cours de contrat.
Larticle L. 224-10 du code de la consom-
mation permet, en effet, aux fournisseurs
| Td2 @ Qifiar lebacdrlitidnsrcontractuelles,
sous réserve d’en prévenir leurs clients
au moins un mois avant. Il s’agit la d’'une
exception au principe du droit des contrats

HMJ_ QJX UWNSHNUFZ] KTZWgiNnp&sé Zascyrdidu Sdcdhtratthmt pour
RTINKNJIJW QJX XYNUZQFYNTSX IcZS HT7aas\afertd le Boxwgrdement sur le fait

cette baisse est la conséquence du travail
de sensibilisation conduit depuis plusieurs
années avec les fournisseurs, qui les a inck
tés a améliorer la qualité de leur relation
FIJH QJZWX HQNJSYXT
crise a fait apparaitre de nouveaux types de
litiges, portant principalement sur les prix et
leurs modalités d’évolution. Leur nombre a
ainsi doublé en 2022, ce qui a abouti a ce
gue le nombre global de litiges enregistrés
se stabilise a un niveau a peu prés équiva
lent & celui de I'année 2021.

disposition |égislative a été prévue pour
permettre aux fournisseurs de faire évoluer
leurs tarifs sans avoir recours a chaque

pose comme condition que I'information

nalkF
aussi loyale, ni aussi FUUFW
transparente qu'il était STZ [ JF
nécessaire pour respecter 1J Y
QF QTNT

L. 224-10 du code de la
consommation a été uti-
lisé pour modifier le mode
d’indexation des prix en
cours de contrat, ce qui, dans certains cas,
F FGTZYN
Cet article |égislatif mérite donc d'étre cla-
rifié et mieux encadré. J'estime, en effet,
qu’un simple courriel ne peut suffire a faire
évoluer des clauses substantielles d'un
contrat de fourniture d’énergie, telles qu’'un
changement de la formule d’'indexation des
prix, qui devrait impliquer de recueillir I'ac-
cord des deux parties, et donc, au minimum,
un accord express du consommateur, voire
la signature d’'un nouveau contrat.

La crise des prix de I'énergie a également
mis en lumiere la situation des petits pro -
fessionnels, qui sont moins bien protégés
VZJ QJX HTSXTRRFYJZWX

que certaines tres petites entreprises (TPE)
avaient vu leur contrat de fourniture de gaz
ou d’électricité renouvelé & des prix exor-

ICZEKTAEXY WITHXY K TMIRFFFGNY X J]HJXXN ][ JKants, stQue,Jdorsqu’elles souhaitaient le

résilier du fait de ces hausses trop élevées,

du client soit NnAHQFNWJ JY HTRUW MJSXN @GIe3 &ayaient découvert qu’elles devaient

Dans le contexte de la forte hausse des prix
de I'énergie, I'application de cette dispo-
sition législative a posé deux sortes de
INKKNHZQY Xa IcFGTWI
mation des consommateurs n'a pas été

payer des frais de résiliation anticipée, dont
le montant pouvait étre trés important.
En électricité, les conditions d’application

-GNJS XTZ[JdeYartiQle N.3B2FAMu code de I'énergie,

modifié par 'ordonnance n° 2021-237 du

%P
ISXZNY Y WN WY
UWN
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HWNXJ F KENY
Y

1J 3 mars 2021 trans-
X posant une directive

J

2% UTwvpoy ot

UF QIR IS 2
ZW X R, TES(%FLK

NTS é-} millions d’euros de

chiffre d’affaires
et employant moins de 50 salariés, ces

ZSJ RZQYNUQNH F Yindi$ Sel d&XiliBtMNgnticp¥é neTpeuvent

YWJ KFHYZW X VZJ QTWXW
KNP XZW ZSJ U WNTIJ | YJV
avant sa date d’échéance. Cette disposk
tion me semble devoir faire l'objet d'une
réflexion, tant en ce qui concerne la défini-
tion de ce qu’est un na U W N ](IKrdfjana
1J ABWN] KN]J F[JH HW YR
semble paradoxale et, en tout état de cause,
YWTRUJZXJT VZcJS HJ
modalités de détermination du montant de
I'indemnité, qui ne doit pas excéder la perte
économique subie par le fournisseur, ce qui
est impossible a vérifier par ses clients.

LeTchRsE ey NriX dellgrergie a également
mis en lumiere la question des regles
d’attribution des autorisations de fourni -
YZWJ lc SIJWLNJT QCcTHH
de certains litiges dont il a été saisi, le
médiateur national de I'énergie s’est posé
la question de savoir si, s'agissant de la
fourniture de biens de premiére néces-
sité, il n'y aurait pas lieu de renforcer les
conditions d'octroi de ces autorisations de
fourniture, lesquelles devraient, en tout état
de cause, faire au moins l'objet d’'un réexa
men périodique.


https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810#:~:text=En%20mati%C3%A8re%20d'%C3%A9lectricit%C3%A9%2C%20les,de%20mani%C3%A8re%20transparente%20et%20compr%C3%A9hensible.
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810#:~:text=En%20mati%C3%A8re%20d'%C3%A9lectricit%C3%A9%2C%20les,de%20mani%C3%A8re%20transparente%20et%20compr%C3%A9hensible.
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214861#:~:text=Par%20d%C3%A9rogation%20aux%20dispositions%20de,plein%20gr%C3%A9%20avant%20leur%20%C3%A9ch%C3%A9ance.
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Depuis plusieurs années, je suis préoccupé
par 'augmentation des délais d’instruction

(augmentation du nombre de dossiers trai-
tés et baisse de leur délai d’instruction),

I1JX QNYNLJIX JS R INFYNTST cditd Xitlatph N’EméldreN dedsfblement

de 83 jours en 2020, ils étaient de 107 jours
JS T NQX XTSY 1J

Cet allongement des délais de traitement
des litiges tient en grande partie a la trés
forte augmentation des litiges en médiation

dont je suis saisi depuis plusieurs années

dans les prochains mois.

OTZWX IJS

D’ici a la fin de I'année, le médiateur natic

nal de I'énergie publiera un na LZNI1J 1JX

du secteur de I'énergie de connaitre
ses recommandations. Il permettra aux
consommateurs de mieux comprendre le
fonctionnement du marché de I'énergie
et de connaitre les droits qu’ils peuvent
invoquer. Ce sera la aussi un moyen de les
protéger plus efficacement.

WIHTRRFSIFYNTSX 1J GTSSJX UWFYNVZJXa}

qui sera la compilation des cinq cents

T JS recommandations

T3S  na/J W NY WJ RTIAFE Wyeal
d’aut-;risitison d’auz- KFZTQ F RNXJ JS U Q [Qni_fej dqpﬁsZSgns
menter les effectifs, na Q FGJ Q 1J VZF QC& E n?g
il a fallu faire face a KTZWSNXXJZWX
cet afflux de liiges @ pPB VZN UJWRJ Ydafn\A/IE Ne?fateur
par de la producti- F Z] HTSXTRRFY J Aa\hx de I'énergie
vité, toujours de la 1J HTSSF YWJ Q J :)(ses services pour
productivite. Mais - K TZWSNXXJZW X \732“ X PSRT S Y
celle-ci a ses limites, n regrou-

- JSLFL X WJXU J

surtout quand elle fait mes les
peser toujours plus IJX STWRJX ,I\‘J V athues
de pression sur mes J ] NLIJFSYJ a recommandees aux
HTQQFGTWFYJZWXT 1JX opérateurs a chacune

actions menées aupres des fournisseurs
d’énergie tant sur le bon traitement des
réclamations de leurs clients, que sur le
traitement rapide et constructif des affaires
en médiation, ont permis de réduire certains
types de litiges et de faciliter leur instruc -
tion. A la suite d’un diagnostic mené par un
cabinet externe en concertation avec les
collaborateurs, une réorganisation du ser-
vice médiation et I'instauration de nouvelles
procédures de traitement des litiges ont été
RNXJX JS UQFHJ QF KNS
grace a l'implication toujours trés forte des
collaborateurs, j'ai bon espoir que, comme
le montrent les résultats de début 2023

des étapes de la vie des contrats et de la

Le médiateur national de I'énergie attri-
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Il est désormais nécessaire de restaurer
leur confiance. Les fournisseurs d’énergie
doivent participer activement & cet objec-
tif et encourager avec détermination au
respect de pratiques vertueuses et res-
pectueuses des consommateurs, avec
lesquels ils doivent entretenir des relations
loyales et de confiance. Des initiatives
positives ont déja été prises en ce sens,

bue en 2022 trois N&a HFWYTSX WQZETIXERRISY UFW Qc:+*T RF

premier au fournisseur OHM ENERGIE,
pour sa pratique récurrente d’affichage
de prix particulierement attractifs au
moment de la souscription, suivie rapi-
dement par des augmentations de prix
trés importantes, quelquefois avant
R RJ VZJ QJ HTSYWFY SJ
deuxiéme est un carton rouge commun pour
les fournisseurs MINT ENERGIE, WEKIWI et
MEGA ENERGIEpour une information de
leurs clients notoirement insuffisante, voire
trompeuse, sur les hausses de prix en cours
1J HTSYWFYT
attribué au fournisseur GAZ DE BORDEAUX
pour n'avoir proposé a ses clients que des

KTZWSNYZWJ lc SIWLNJT NQ WF U UJQ Qahthaks aiixfixeHunhontant trés éleve,

a appliquer, ainsi que les recommanda-
tions émises pour satisfaire correctement
les attentes |égitimes des consommateurs
et éviter les litiges inutiles. Ce naLZNIJ 1JX

alors qu’il avait la possibilité de leur pro-
poser des offres de fourniture a des prix
indexés sur les tarifs réglementés, qui leur
auraient permis d'étre éligibles au bouclier

loin encore, et je réitere mon appel a la mise
enplacedun naQFGJQ |Jd&sZduiN-Y
seurs d'énergie, une forme de certification
de la relation client, qui pourrait étre por-
tée par les organisations professionnelles
et qui permettrait aux consommateurs
deTcNnviattFeHes Nolrdisse@sl qui se sont
engageés a respecter des normes de qualité
exigeantes.

La crise des prix de I'énergie a montré que
la protection des consommateurs était

QJ YWTNXN Ruh éhfewnyaje8r. WeTrZddihteliX Yational

de I'énergie, autorité publique indépen
dante, entend apporter sa contribution a
HJY TGOJHYNKT NQ QJ KFI
les pouvoirs publics, avec les associations
IJ HTSXTRRFYJZWX ITSY -Q
tournable. J'appelle tous les fournisseurs
d’énergie a se mobiliser pour prendre leur

WIHTRRFSIFYNTSX [JX GTSSJX UWFYN¥YWINKKGENWIT QF XNYZFYNTPBarddexeloh&aietFSY UQZX HMT

est en cours de consultation de tous les
acteurs, fournisseurs, gestionnaires de
réseaux de distribution, services de I'Etat,
Commission de régulation de I'énergie,
hdsoQatiers Sle onsomimateurs... Il sera
publié sur le site internet du médiateur
national de I'énergie et permettra ainsi, en
toute transparence, a tous les opérateurs

quante que GAZ DE BORDEAUX, entreprise

dite nalJ XJW [N H éstde@ dhisitup-
tion de quasi-monopole sur son territoire.

La crise des prix de I'énergie a fait douter
beaucoup de consommateurs de I'intérét
que pouvait présenter pour eux l'ouverture
a la concurrence des marchés de I'énergie.
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a S5WJIRN WJ XYFGN QN2 Rve\colBboration réguliere avec
depuis 2015 du nombre de litiges les pouvoirs publics et les acteurs du
regus par le médiateur national de secteur de I'énergie
I'énergie UnnaLZNIJ 1J WIHTRRFSIF®
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2022 a été marquée par une
véritable crise de I'énergie.
Protégés par des mesures
efficaces, les consommateurs
domestiques ont cependant
été confrontés aux pratiques
inédites de certains four-
nisseurs. La part des petits
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UNE ANNEE 2022 MARQUEE
PAR UNE TRES FORTE HAUSSE
DES PRIX DE L’ENERGIE

Les prix de I'énergie qui avaient déja commencé a augmenter en 2021, ont tres
fortement augmenté en 2022, notamment au cours de I'été et a 'automne.

Dans ce contexte, s'acquitter de ses fac-
tures d’énergie a représenté un souci
supplémentaire pour les consommateurs
domestiques, et les consommateurs les
plus précaires se sont retrouvés confron-
Y X 1J W JQQJX
Gouvernement a mis en place des mesures
de protection qui ont permis de contenir les
prix de I'énergie en France a un niveau deux
a trois fois inférieur a ceux de nos voisins
européens.

Les professionnels, moins bien protégés
que les consommateurs domestiques et
dont la plupart ne peuvent pas acheter leur
énergie aux tarifs réglementés de vente, se
sont parfois retrouvés acculés a des situa-
tions intenables.

Cette crise des prix de I'énergie a eu égale
ment des conséquences importantes pour
les fournisseurs d’électricité et de gaz, qui
ont rencontré de réelles difficultés pour se
sourcer a des prix leur permettant de faire
des offres compétitives. Un certain nombre
d’entre eux ont, d’ailleurs, renoncé a en faire
ou ont cédé leur portefeuille de clients a

ICFZYWJIX KTZWSNXXJZWXT HJIWYFI

cherché a dissuader leurs clients de res-
ter chez eux et les ont incités a se fournir

FZUW X ICFZYWJX KTZWSN-XX 0

nisseurs ont eu recours a des procedes peu
respectueux des consommateurs, ce qui a

conduit le médiateur national de I'énergie
a intervenir directement aupres d’eux pour
les en dissuader.

Comme il le fait depuis plusieurs années,

INKKNHZ Qey médiateViT Aational NeX I'éQedgie a

dénoncé systématiquement les pratiques
qui lui paraissaient constituer des infrac -
tions au code de la consommation a la
Direction générale de la concurrence, de
la consommation et de la répression des
KWFZIJX ),((7+ T NQ F
a la Commission de régulation de I'énergie
(CRE) les pratiques de fournisseurs qui
lui paraissaient poser des problémes rele-

LFQJRJISY X

[FSY 1cJQQJT HcJIJXY HJ VZcNQ F STY

pour les fournisseurs IBERDROLA, OHM
03*7,.% JY ,&7? )* '47)*&:=T
appelé l'attention de '’Administration sur
un fournisseur dont le comportement lui
paraissait justifier que son autorisation de
fourniture d’électricité lui soit retirée.

NQ F JSKN
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GAZ DE BORDEAUX CONDAMNE PAR LAUTORITE
DE LA CONCURRENCE A LA DEMANDE DE LA CRE

+TZWSNXXJZW MNXYTWNVZJ 1J LF_ XZW QJ YJWW
IJUZNX QF QTN 1J SEYNTSFQNXFYNTS 1J QcJsS
FXXZWJ ZSJ FHYN[NY 1J XJW[NHJ UZGQNH JS U
1J [IJSYJ 1J LF_ )J HIJYYJ JSYWJUWNXJ
XTZXHWNWJ XJX HQNJSYX ZSJ TKKWJ 1J RFW
WIXYFNY YJSZJ 1J HTRRIJWHNFQNXJW XTS TK
[JSYJT ,&? )* '47)*&:= F[ENY ENSXN | X
FZ] YFWNKX W LQJRJSY X 1J [JSYJ JS GFX 1J UH
FIFSY 1J QF XZUUWNRJW UZWJRJSY JY XNRUQJH
QJX UWTUTXNYNTSX IcTKKWJIX 1J KTZWSNYZ
TWNJSYFNJSY FQTWX XAXY RFYNVZJRJISY QJX HT
UWN] IJ REWHM VOB S WU W J JY QJ ST[JIR(
T 1JX STZ[JFZ] HQNJSYX F[FNJSY ENSXN XTZXH

8FNXNJ UFW QF (TRRNXXNTS 1J W
QF HTSHZWWJSHJ F HTSIFRS ,&? )* '47)Z&NQ
QJX RTAIJSX HTRRJIJWHNFZ] QN X XTS FHYNIN
XTS XYFYZY 1cTU WFYJZW MNXYTWNVZJ 1cZS
ZSJ HTSKZXNTS IFSX QcJXUWNY 1JX HTSXTRRF
WIXYFNY YJSZJ IJ HTRRIJWHNFQNXJW XTS TKK
)* '47)*&:= F RNX JS WJYWFNY [TNWJ THHZQY
HQNJSYX UTYJSYNJQX RJYYFSY XAXY RFYNVZJ
RFWHM VZJ HJ XTNY XZW XTS XNYJ NSYJWSJY
FHHZJNQ Y Q UMTSNVZJa}

LZQFYNTS

1c&ZYTWNY [1J QF HTSHZWWJSHJ F ITSH NSKQN
XIJX XTHN Y X R WJX XZHHJIXXN[IJX QJX XTHN

'47)*&:= 20974541* 03*7,.*8 ZSJ FRJSIJ 1J RNQ
NAUTZW I1JX UWFYNVZJX IcFGZX IF I XNYXNJIHSY IZR
KTZWSNYZWJ I1J LF_ SFYZWJQ FZ] HQNJSYX W XNI
W XNIJSYNJQX 1J '"TWIJFZ] JY IJX HTRRZSJX [TNXN

8TZWHJa
M

I HNXNTS )) 1Z THYTGWJ
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https://www.autoritedelaconcurrence.fr/fr/decision/relative-des-pratiques-mises-en-oeuvre-par-la-societe-gaz-de-bordeaux-dans-le-secteur-du
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UNE ACTIVITE TOUJOURS TRES
INTENSE POUR LES SERVICES
DU MEDIATEUR NATIONAL DE
L’ENERGIE

En 2022, les services du médiateur national de I'énergie ont été particulierement

Tel a notamment été le cas du service d'in-

de 4,6 millions de consommateurs qui ont
été informés par le médiateur national de
I’énergie, par internet ou par téléphone,
contre 3,6 millions en 2021 et 3 millions en
2020. En particulier, plus de 170 000 per
sonnes ont fait la démarche en 2022 de
contacter le service énergie-info par télé-
phone ou au moyen du formulaire en ligne,

par rapport a 'année précédente.

1. Florian, 2. Maimouna, 3. Jonathan, collaborateurs
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LA PRECARITE ENERGETIQUE
AUGMENTE

T 13X UIWXTSSJIX NSYIJWWTL JX JS XJUYJRGW
barométre annuel énergie-info du médiateur national de I'énergie se sont
déclarées naUW THHZU JX UFW QJZWX | UJSXJX lc SJWL™

marquants

¢ ! : ‘ € : .Q XcFLNY 1cZSJ STZ[JQQJ M EHaXtigk dalr lifiterlemmahtant
sollicités, du fait en partie de la crise des prix de I'énergie. rapport & 'année précédente, laquelle était  de leurs factures (+ 16 points en g @
I O JS MFZXXJ IJ T UFW WFWSXWY T 1JX UJWXTSSJIX N@g’.]
En ce qui concerne les litiges, la situation Les personnes interrogées sont 8 sur 10 a  rogées déclarent avoir souffert du o8
KTWRFYNTS SJWLNJ NSKTT s'd@dtktabiliseererF2022wec B0/B5& litiges indiquer que les factures d'énergie repré- KWTN I T IJX RTNSX 1J FSX
enregistrés (contre 30 626 en 2021), dont sentent une part importante dans leur parce qu’ils ont limité le chauf- 5
13 751 saisines formelles en vue d'une budget, et prés de 7 sur 10 déclarent réduire  fage pour des raisons financiéres, T
médiation. Cette stabilisation fait suite a HJ VZcNQX XTSY T FITNWS EF
UQZXNJZWX FSS JX 1J KTWYJ MFZXXJ TN\ HTSYWJ T JS Jjy T3E
JS uw X 13 T JS T JS - en 2020. )
JY T JS T FZ YTYFQ 1JUZNX \i
2017, le nombre de litiges enregistrés ' -
chaque année par le médiateur national de 2
HJ VZN WJUW XJSYJ ZSJ MF ZX KhergielaWluX quk doTiblé. c S
o w
Néanmoins, le nombre de saisines for- LA PRECARITE ENERGETIQUE PROGRESSE, g s
melles en vue d’'une médiation a baissé SURTOUT CHEZ LES JEUNES ©
JS 1J T UFW WFUUTWY (J
chiffres masquent néanmoins une évolu- | T 13X KTAJWX NSYJWWTL X | HQFWJSY F[T| 5
tion importante en ce qui concerne le type QTLJRJISYT T
de litiges dont a été saisi le médiateur natio- | T 1JX KTAJWX NSYJWWTL X | HQFWJSY VvZJ 2
SFQ 1J Qc SJWLNJIT nRANHIXAKRNXZQXINLJIX NRUTWYFSYJ I1J QJZW GZILJY HTSYWJ T J %
baissent, notamment du fait du déploie- | T 1JX UJWXTSSJIX NSYJWWTL JX | HOQF (@)
ment des compteurs communicants et des INKKNHZQY X UTZW UFAJW HIJWYFNSJX KFHY
efforts faits par les principaux fournisseurs | T 1IJX UIJWXTSSJIX NSYJWWTL JX HTSYWJ
dans le traitement des réclamations de | HQFWJSY F[TNW W IZNY QJ HMFZKKFLJ UTZ ,,,%
QJZWX HQNJSYXT RFENX IFSX QJ R ¥ | 13X FSX XTSY HJYYJ FSS J JSHTWJ Q %%
du fait de la crise des prix de I'’énergie, on HJZ] VZN TSY Y NSYJWWTL X TSY W IZNY Q EE
a assisté a une hausse des litiges dues au KNSEFSHN WJX T TSY XTZKKJIJWY 1Z KWTNI 88
développement de mauvaises pratiques, T TSY JZ IJX INKKNHZQY X UFAJW QJZWX o5
peu respectueuses des consommateurs, a o
de la part de certains fournisseurs, eux- 8TZWHJ&4 GFWTR YWJ SJWLNJ NSKT IZ R INFYJZW SFY
mémes confrontés a la hausse des prix de QcNSXYNYZY GIJHTRNSL FZUW X IcZS HMFSYNQQTS 1J N
leurs approvisionnements. @ N
L
£ 0
O 7©°

du médiateur national de I'énergie.


https://www.energie-mediateur.fr/publication/2022-16eme-edition-du-barometre-energie-info/
https://www.energie-mediateur.fr/publication/2022-16eme-edition-du-barometre-energie-info/
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Toujours dans le cadre du barometre
énergie-info du médiateur national de
I’énergie, une majorité des consommateurs
interrogés (6 sur 10) déclarent avoir constaté
une hausse de leurs factures d'électricité
ou de gaz au cours de l'année 2022. lIs
QcJJUQNVZJISY KTNX XZW

157 000

nombre de suspensions
de fourniture d'électricité
pour impayeés.

UFW QcFZLRJSYF

YNTS IJX UWN] I1J Qc SIWLNJ XZW QJX RFWHM XT
T 1cIJSYWJ JZ] QcJXYNRJISY XZU WNJIZWJ
T RFQLW QJ KFNY VZJ HJIWKIEME®RXXETE MXRQUEE

UQFKTSS J
réglementés d'électricité en février 2022 et
que les tarifs réglementés de vente de gaz
ont été gelés a partir d'octobre 2021.

T I1JX HTSXTRRFYJZWX
qu'il sont bien informés sur l'ouverture a

T JS RTMNISSI WRZW: % Y, BEWNKDO .43 ) *

DES INTERVENTIONS POUR IMPAYES
Les interventions pour impayés se tra-
duisent soit par une interruption de la
fourniture d’énergie, soit par une réduction

HTQRNIZWXARNSHI JS QJHYWNHNY T

a eu 767 000 interventions pour impayés

QF HTSHZWWJSHJ 1JX RFWHdIntre 102 @C e[S 081 NI T

néanmoins, si les ménages continuent de
s'informer sur la possibilité de changer de

Toutefois, ces interventions pour impayés

KTZWSNXXJZW NQX SJ XTSYsof ad¥sarhdis dssentiell®ment des
serque naHcJXY ZSJ GTHIBMWT X dddhctions de puissance, et le nombre de

JS Jy T JS

+ 10 %

des interventions
pour impayés

suspensions de fourniture d’électricité pour

impayés a été beaucoup moins élevé en
2022 que l'année précédente (157 000, en
GFNXXJ1J T
décision de quelques fournisseurs, notam-
ment EDF apres la demande formulée en
2021 par le médiateur national de I'éner-
gie, de ne plus procéder a des coupures
d’électricité pour impayés et de procéder
seulement a des réductions de la puissance
d’alimentation en cas d'impayés. Les cou-
pures de gaz pour impayés sont en hausse
1J T JS T

KTANIWX

Le médiateur national de I'énergie a pro-
posé, au cours d’'une audition au Sénat en
2021, d’interdire completement les cou-
pures pour impayés en électricité, chez les
consommateurs domestiques.

La coupure de fourniture d’électricité est, en

JKKJY ZSJ RIXZWJ UFWYNHZ

elle est lourde de conséquences pour les
foyers concernés, qui sont en général les

UQZX UW HFNWJXa XFSX -QJHJYS

rage, pas de chauffage (pas méme au gaz,
au GPL ou au fioul) et pas d’'acces a inter
SJY SN FZ Y Q UMTSJT

Le médiateur national de I'énergie pro-
Jsse donoN'@stauration d'un na IWTNY

FOQNRJSYFYNTS RNSNRR®@U JSS QQ BibY YWHRHIHING K&A }selon

au long de I'année et non plus seulement
pendant la tréve hivernale. Depuis le ¥ avril
2023, en dehors de la période hivernale,
les coupures d’électricité pour impayés
doivent étre précédées d’'une réduction de
puissance pendant une durée de 60 jours
pour les bénéficiaires du chéque énergie
ou d’une aide du Fonds de solidarité pour

(JYYJ XNYZFYNTS JXY la ngemen(FSL). Tout en reconnaissant

que ce décret permet une avancée sociale
en faveur d’'une population particuliere-
ment précaire, le médiateur national de
I’énergie, qui rappelle que I'électricité est
qualifiée par l'article L. 121-1 du code de

I'énergiede naGNJS |J UWJRN WJ

considere que le décret du 1° avril 2023
ne va pas assez loin, et qu’aujourd’hui, en

JQQJX TSY HTSHJmagce, il ne devrait plus étre possible de

couper I'électricité d’un foyer pour impayés
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5

1J R INFYJZW SFYN
1J Qc SIWLNJ UWTUTXJ
QCcNSXYFZWFYNTS 1gZ¢
nalWTNY ZSJ S8
FONRJSYFYNTS RNSHNR
%I\SWJQJ%H[\(IV\?NSH;NY a} YT
Z QTSL IJ QcFSS 'J Jy
STS UQZX XJZQJRJIS Yz
HE'S YURY Fc WQFN[J & E
N[JWSFQJ Sc

. . a . z C
et qu’il devrait étre instauré un S
naASWTNY ZSJ FQNRJSYFYNTSCF%SN!
RN
L n £
les usages et la composition du L
foyer, ce droit concernerait tous les =0
foyers pour leur résidence princi-
pale tout au long de l'année. 5
S
(2]
=
<
2
@]
: o
Voir 'ensemble des n >
" o QD
propositions du médiateur 'g T
national de I'énergie pour S é
lutter contre la précarité § 3
-~ s o C
énergétique p. 142 &S
N
BS
L
£ 0
O 7©°


https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000023985549
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000023985549
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LES PETITS PROFESSIONNELS
MOINS BIEN PROTEGES QUE LES
CONSOMMATEURS DOMESTIQUES

Face a la forte augmentation des prix de I'énergie, le Gouvernement a pris des

mesures pour aider les consommateurs.

Le Gouvernement a, d’abord, prolongé le
naGTZHQNJVgulil &Maitnis eNpMadel }
Js T FUW X zS LJIQ 13% YFIdklx MZQJIALS J

tés de vente (TRV) du * novembre 2021
au 30 décembre 2022 pour le gaz, puis une

QNRNYFYNTS IJ QF MFZXXJ R

pour I'électricité en février 2022, suivie d’'un

gel jusqu'au 30 janvier 2023, il a décidé

que l'augmentation moyenne des tarifs

réglementés du gaz et I'électricité serait de
T 99(JS

RJSY
F I HNI VZJ
chZLRJSYFYNTS
TRPSSIPIX YFWNK
W LQJRJSY X 1Z LF_
JY Qc QJHYWNHNY
1J T 99(JS

CesnalLJQX 1JX YFWNKXYWnE&Q JIRauBes mfesdires, ciblées plus particuliére-
HQNJWX YFWNKFNWJIXAa} UW Tr¥ert 3B s Inénad S Neved 3 ntdeStys,
TSY Y RNXJX JS UQFHJa& JS UQZX IZnéMde AJart de petits consommateurs

les consommateurs domestiques qui ont
souscrit des contrats aux tarifs réglemen -

énergie déja versé chaque année, un

Y X 1J [IJSYJT NQX UWTY LJScHequeéQeldel $&J HIXJ Y NUS 819 & }

qui avaient souscrit des offres de marché
dont les prix étaient indexés sur ces tarifs

tant de 100 a 200 euros, un cheque énergie
na KN @tz égque énergie na G TohXK a }

W LQJRJISY X 1J [JSYJIT QJIX EgalsmehRaRernYis gnip¥ace. Un ménage

d’énergie qui avaient souscrit un contrat
na UW N JpdamMunkpgriode détermi-
née sont protégés par ce contrat jusqu’a
son échéance, sans que le fournisseur
ne puisse le modifier. En revanche, les
consommateurs qui avaient souscrit des

offres de fourniture d’énergie avec des prix
indexés sur les marchés n'ont pas pu béné
ficier de ces mesures gouvernementales et
ont vu leurs factures fortement s'alourdir.

peut cumuler plusieurs chéques énergie en
fonction de son mode de chauffage et de
son niveau de revenu.

A partir d’avril 2022, des mesures a destina
tion de I'habitat collectif (logement social

et copropriétés), puis des professionnels
et des collectivités locales, ont été pro-
gressivement mises en place, souvent en
plusieurs étapes (voir encadré p. 52).

JWENY &

x X

Cette situation de forte hausse des prix a
évidemment suscité beaucoup d’interro-
gations et de nombreuses sollicitations
du médiateur national de I'énergie, notam-

professionnels dont le renouvellement

du contrat de fourniture d’énergie était

intervenu au deuxiéme semestre 2022, au
moment ou les prix étaient a leur plus haut

niveau, et qui ne parvenaient pas a trouver
1J HTSYWFY
Ce fut également le cas de ceux qui ont été
contraints de s’acquitter de frais de résilia -
tion anticipée importants, lorsqu’ils avaient

d0 souscrire un contrat a prix trés élevé
et qu'ils décidaient finalement de changer
de fournisseur, ou qu'ayant tardivement
découvert gu'ils en avaient le droit, déci
daient de souscrire un contrat de fourniture
aux tarifs réglementés de vente.

ZS UWN] XZUUT
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Le médiateur national de I'énergie
et le médiateur des entreprises
ont aussi, lors d’interventions

LA COOPERATION AVEC communes devant des publics pro- g
L fessionnels, rappelé la répartition ]
LE MEDIATEUR DES ENTREPRISES de leurs compétences respectives E‘
XJQTS QF YFNQQJ 13X g
les trés petites entreprises (TPE)
Dans ce contexte de forte augmentation des prix de I'énergie, le médiateur national relevent de la compétence du
Idel’éne_rgie, qui avait appelé dé? le printer‘|np32022 les pOU\;]oirsdpubliCSaprotédger né.Q XJIJWEF ZYNQJ |n3édiF§‘t3|f Na' rvljjgldﬁpwllle
es petits consommateurs professionnels, s’est rapproché du médiateur des utieg, e rs e celle
entreprises, dont c’est la compétence, afin de se concerter avec lui, d’échanger sur QJX W‘]QFYNTSX SﬁZaR‘fil(F JeE“jN 1JX JSYWJUWN%X;X'
les cas dont il était saisi et d’harmoniser les bonnes pratiques. Q J RINFYJZW Stﬁt%dé‘e%eﬁt Ir:a;Qelé que leurs 5 g
I1J Qc SIJWL Nodupé&ﬂ'ces respectives, telles SRS
gu’elles sont définies par les textes,
TRIBUNE STX W QJX WIXUJHYNKX & NrfinthNentQdslaXEgeofaidh bX la 5
) 1JX 95* 1J RTNSX 1J X F Q F \WeMégocihtonl des contrats, méme kS
Pierre Pelouzet RNQQNTSX 1J HMNKKWJ | c&il it Bodepts phidis[deSe faire SE
Médiateur des entreprises YWJ FIWIXX IJX FZ R INFYJdaMé &es YchisT partfeulierement 8“8
I1J Qc SIWLNJ HJQQJIX IJX H8li¥ad§.JUWNXJIX 1J S5
YFNQQJ UQZX NRUTWYFSYJX FZ R INFYJZW [JX
(W JS QF XZNYJ 1J QF MWRXSYJIW QJX HFX XYWZHYZWJIQX JYSYWIKIKREZNYIWK 1J RIXXFLJI JD6YmEdR@Yr Yes dhirSprises a -
VZN YFNY ZS XZOJY JSYWJIQRXX I BYWXUWWXRINVZIX 1JX JSLFLNRYSIWK UFW QJX JSYWJUW NXRIE usé Qal X MR IRpAQ Midey a } 2
QJX GFSVZJX QJ R INFYJZWNISHQBY WESWNXBXHMFWYJ 1JX KTZWSNXDXZXZ WXYNRTSX VZcNQ St Eorsdrinda®elirdVprdfession - C-_g
YWFNYJ | XTWRFNX 1JX WJQFSNWBENXJJISKWS JQURW IJ STRGWJIZ] PHNYSZWRTINKNIW ZS XAXY R InekZaMign dhbidi YeuRfournisseur .g‘g
JSYWJIJUWNXJIX JY YTZY FZYWSI THWVTEAW UW MNKCNBZXUNWJISY 1J STXWWIFFZIIJ XTS JKKNHFHNY dégseryéeldtAes ddmrdt qui corres- 2 4
UZGQNH 3TZX UWFYNVZTSBTEK R[TSRKYNFQJRISY UZGQN ZSJ naBWMIKPNSXNXYTSX QcZS JY UXNSHZFW RNIZW Z§JIZW X GIXTNE X
KFHJ KFHJ IFSX QcTGOJHY QK XX & HS\VU WWNIJ BIENS [J KFHNONYJWTR3YSHMIRXX UTZ[TSX FN hiinéeR dededdonbmis Xfait signer
HTSKNFSHJ JY IcFRJIJSJW QJIXIEHYYWWNEWNSIMNFSTYFRRJISY QJX FW¥NXYHEXU YW XJIX HTRUWJSIWd na&HMFYWYWU WIS Laik JRIS Y X &}
QTLZJ HTSXYWZHYNK )FSX UHFXYXZVEYWIHIMPFSJIZWX QJZW UWNXYJIW IQHXXNTTSY WFY X VZN QJ Zolfni¥seussrd'éndiglel T X X =
FGTZYNY ZS FHHTWI JSYWJIRIX QEWHNIWKI BZZWJISTZ[JQQJRJISY IRFQRIXZWS FZHZS HFX NSYJW[JSNW IFSX QF 2
XTRRIX | XTWRFNX XFNXNX IBTUSWWHRY 1J KTZWSNYZWJ Ic SIWLNJS ITHN FYIXT S Le médiateur national de I'énergie %
HFX HMFVZJ FSS J HMNKKWINSKTWRTHDSYWRDRJIRISY XZW QJX INKK WJSYX INX demande que les outils qui ont été o
ZSJ HISYFENSJ JS UTXNYNKX ICFHHTRUFLSJRJSY UWTURBZITUMWCMZN QF XNYZFY Nmi§ eXpladd bduXalder fed entre-
QIJX UTZ[TNWX UZGQNHX VZN TSY Y QUX [FRBWMNKKX 1JRIZWJISY Q blis¥s a thirdXade [a)1& &i¥é soient
1J XZOJY 1J Qc SIJWLNJ YFNWQANNIZWNXVEIBWIANYXIX RIXZWJI 1J QEIXOVZNSHIWYFNS (IX XZ O Ednplés suYleplusoh@tedne par 0 S
UJZ YWFNY 2FNX 1J UWJIRNUIWXRRWHNMRAISY X [TQZIJW JSHTWJ JY NQ XJWrie &¥iitiQnide Ja RgisleSon pour %%
XTSY FUUFWZX QF KNS 1J QcFSS J JY YISNW QJIJX WIQFYNTSX UWRKJIXKXRTS ST X IJWT HJYYJ_&@?I
ZS HTRNY 1J HWNXJ XZW Qc)BSIWHNJIHFSYJINW QF HTSSFNXXFSHJ ERSHNQAK VZN XJ XTSY ST|Z t¥nce@eflishpariici®@ment les 88
| GZY ITSY QF UW XNFISKJI RYIQEFSEKWRFSFYNTSFQ 4J Qc SIJWLNUIJIHKIYSIHUWIRN WJ HTQ Q|F GtiyVetitdd Errejides (ZRE), dont S5
YNTS STZX TSY Y HTSKN JIJXYRTZSNIRIBYY IZTRKWHM 1J Qc SIWLNJISSHZIXXFNWJI UFW QF HWN X Jon &pl\sbhstdtbl quZelled pouvaient aoc
QJX FHYJZWX SIJWL YNHNJISXYWNXUWNGZIVZXZIW RBTZX F[TSX GIJFRHXZUWSNIWX RTNX 1F R |BtReYtdUT PardictNeré&ent fragili -
JY WJIJUW XJSYFSYX IJX HTSINTXRHRZFRYJZWPWINZAL JY JJUQNVZ JSXXRBPIXZW QJIVZIQ NQ JXY s&eb Iofzdué WuX activitd édit trds q
GTZQFSLJIJW QF RZQYNSFYNTHFQY NN IMWXJ UKRKGRWNH X QF XU HNKNWNKLIW consommatrice d’énergie. gg
£8
O 7©°
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L’APPARITION DE NOUVELLES
MAUVAISES PRATIQUES DE
CERTAINS FOURNISSEURS

La hausse des prix sur les marchés de I'énergie a profondément perturbé
le fonctionnement du secteur de I'énergie et a placé certains fournisseurs dans

une situation délicate, notamment ceux qui ne s’étaient pas montrés suffisamment

prévoyants dans leur stratégie d’approvisionnement.

Un certain nombre des fournisseurs d’éner-
gie, considérant que c’était a eux d’assumer
le risque des codts d’approvisionnement,
ont fait le choix de protéger le plus pos-
sible leurs clients, en ne répercutant pas ou
en ne répercutant qu’une faible partie des
MFZXXJX IJ UWN] VZNYYJ
d’autres fournisseurs ont répercuté pure-
ment et simplement les hausses de leurs
colts d’approvisionnement sur les prix
facturés a leurs clients, souvent méme
en modifiant les modalités d’évolution de
leurs prix pour les indexer sur les prix de
marché, ce qui revient a faire directement
supporter par le client, notamment le client
domestique, le risque du colt d’approvi-
sionnement sur les marchés.

Certains fournisseurs ont eu recours a des
méthodes contestables, parfois méme
trompeuses. Ainsi, des hausses de prix
trés fortes ont parfois été annoncées dans
des messages trop peu explicites aux
HTSXTRRFYJZWXT 1J R RJ
le client n’a pas été correctement averti des
fortes augmentations qui, dans le contexte,
interviendraient nécessairement sur ses
factures du fait de la transformation de
son contrat, jusqu’alors indexé sur les tarifs
réglementés de vente, en un contrat indexé
sur les prix de marché.
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TRIBUNE

Ces mauvaises pratiques, qui n'ont pas Emmanuelle Wargon IS
permis d’alerter correctement le consomma - Présidente de la Commission IS
teur sur les conséquences de ce qui lui était de régulation de I'énergie IS g
proposeé par le fournisseur, et ne lui ont pas 3 c
permis de faire le choix de changer d'offre =
ou de fournisseur, constituent une mauvaise

Uapplitetion | deQdispasitibBsy de I'article
1 I1Z HTIJ 1J QF HTSXTRRFYNTS'S YFSY VZcFZYTWNY FIRKSISEKQWFYNJJIRVIQI HTSHWJIYA QJQ(

parfois, il s'agit méme d’un usage abusif de
ces dispositions (voir p. 72).

1J R INFYJZW SFYNTSF(Q
F XAXY RFYNVZJRJS

QF )NWJHYNTS L S
HTSHZWWJSHJ 1J QF H

JY 1J QF W UWJXXNTS
),((7+ QJIX UWFYNVZJX
VZcCNQ F HTSXYFY JX
ICNHN QF KNS 1haQams
IJX WIJHTRRFSIFYNTSX

UWFEFYNWEJX@N X UFWY
WIHTRRFSIFYNTSX L S
F RNXJX IJUZNX FSX |

UJSIFSYJ QF (TRRNXXNTSIEZIRVINFGBYWTSTZX TSY XTQQN@I\%‘{
1J Qc SIWLNJ (7* FLNY QUSKFRQMNEY QF W IFHYNTS 1Z na g8l
1JX HTSXTRRFYJZWX JS [JMWMQBFBRFBEFBNBSX |J GTSSIX UWF¥
KTSHYNTSSJRJISY 1Z RFWHM QIcIF Q¥ JSSIWALTNSI 1JX KTZWSNXXJIZR X
QIJHYWNHNY JY LF_  (JX WRNKXXANNB XXXMSW XJFZ] 1J INXYWN
YW X HTRUQ RJISYFNWJIXZ8)IHIDRIBY 1ZSY QF (7* WIHTSESF |
R INFYJZW SFYNTSFQ IJ QVZEDWMIYNIIY2RCcZYNQNY JY UTZ® Q
VZN FXXZWJ QF GTSSJ NBSWFERENX U ZXXJIZWX WJRFWVEJX
HTSXTRRFYJZWX W XNIJSYNJQX JY UJYNYX
UWTKJIXXNTSSJIQX JY QJX FHFIWW RMBLBUZMFSXHIYYJ IJWSN WCD FS
QIZWX UTXXNGQJIX INKK WUBWYNHZQN WJRJSY J]JHJUYN FSS3
STYWJ XJHYJZW (JQF XcJXY STYF
1F (7* JY QJ 23* JSYWJYWJIKSJISYNIIXZW VZIQVZIX HTRUJ;\&Y
HMFSLJX W LZQNJWX JY KQENEZWSNXMIYWX :SJ 1JX R >§x
X IAXKTSHYNTSSIRISYXUNEZNE QN ¥ FROEW 13 QF (7* IXY QF
HM X 1J | YFNQ XTSY NIJSYQ&RH¥ RFRX] [TQZRJX |c&g
LFQJRJIJSY JS FRTSY UTIZVSYUQLTGONMYNK JXY 1J XCFXXQ‘@’J
YTZYJIJX XNYZFYNTSX VZNGUSSWWFNIWHZXXWNTS FZ G S kIPH
| KF[TWFGQJX FZ] HTSXTBRFRREWWXW X —
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LE PANORAMA
DES FOURNISSEURS

nNnalcFHYNTS IZ R|INFYJZW _ o
xg QF (7* XcJIXY FYYFHBEYM/TRSJEQNL] QC $IWLN Lannée 2022 a vu le panorama des fournisseurs d’énergie dans notre pays
XF RNXXNTS JY F QFSH YWHESHIZWYVTEW GT SE€ recomposer.
YFGQNW QF [ WFHNY TZ STEKT)S)‘.{)‘/LWW’I‘STS)SR Y |Z
' YTZWSJRJISY IZ INXUTXNYN'R FWHM 1J 1 YF Q } Certains fournisseurs d'énergie ont disparu,  marché des particuliers du fournis -

le plus souvent pour étre repris, parfois en XJZW ,7**3>*114< ().8(4:39T

:S FZYWJ XZOJY 1cJS[JWLZWJ UTZW ~ RNQQNTSX cédant leur portefeuille de clients. Ainsi, le  le fournisseur IBERDROLA ENERGIE
1) +WFS FNX JXY HJQZN-1J QF KNS UWTLWFR fournisseur PLUM ENERGIE a été racheté se retire progressivement du mar-
RJ IIX YEFWNKX W LQJRJISYIX WIKIWSNSIHJISIZ LF_ VZN UTZWWTSYpar le britannique OCTOPUS ENERGY en ché francais des particuliers, au fur
LF_ 97;, HTRUYIOMEZNBRQJIJYXIW[NW IJ W K WIJSHJ FZ] HTSXTRRF OFS[NJW T QJ UTWYJKJ& B Q&ure lqhe Hed Sovitiaits yusl
HTSKTWR RJSY QF QTN JY YZBWX MNXNTISYNIQX UTZW FSFQ"XJVe I ANETE OUI, placé en liquidation avait signés a prix fixes arrivent a
(TSXJINQ lcoYFY (JX YFWNKKKKWNIG SF¥X KKHQ@WZSQ XX JIZW X judiciaire, a été repris par MINT ENERGIE échéance.
HMFVZJ RTNX JY UWNSHNUFQJRJSY XZW QF GFXJ JS K [WNJW T QJ KTZWSNXXJZW ':1' F Y

IIX UWN] 1J RFWHM *S HIQB WX BFYYFHM J FZ QNGWJ HMTN] 'p]ﬁi:é en liquidation judiciaire le 1* février ~ Le médiateur national de I'énergie a
XTSY UFX 1¢Z2SJ UQZX LWFSIHUSWIYRRFNIBZBWXT DAIZW QJIZW KTZW S22 et son portefeuille de clients a été parfois constaté des opérations qui

HM HTRRJ STZX F[TSX UZIQIHHDESKYAMIWRJI YWF[FNQ 13X XJIW [N K80t 2022, le fournisseur BCM ENERGY, exemple, le lancement d’une nou
HJYYJ FSS J 1Z 23* VZN UWTUTXJSY IJX TZYNQX maison mere de PLANETE OUI, a repris velle marque ELMY par la maison

U ITFLTLNVZJIX YJQX VZJ QJ HTRUF  goyg la marque ELMY les activités de four-  meére de PLANETE OUI, fournisseur
(cIXY QF RNXJ JS UQFHJ IcWEYQSZWHRINUMXWNEMN JS QNLSJ 8cNQpjfedfblectricité et de gaz naturel sur le  placé en liquidation judiciaire.
KFNWJ VZN F FXXZW QJ LIQWIXYFWBSKXWXIXSI1Z YWF[FNQ W FQNXJW

QF (7* HTSYNSZJWF XTS YWE[FR@NAWEFONNSX FUUTWYJIJW OJ

YJRJISY F[JH QJ 23* UTZWKANKKUOWRIWWIWTRUYJIW |[XZW QF HTQQF
UW UFWJW QF KNS [JX 97GTVBAYNRRISYWJI STX IJZ] NSXYNYZYNTSX
QF (7* UZGQNJWF RJISXZJQIFBRIOY KIXZWW N]
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LA FIN DES TARIFS REGLEMENTES
DE VENTE DE GAZ INTERVIENDRA

LE ERJUILLET 2023

La fin des tarifs réglementés de vente en gaz, annoncée depuis plusieurs années,
interviendra le 1 ¢ juillet 2023, comme prévu par la loi du 8 novembre 2019.

Les consommateurs de gaz au tarif régle-
menté de vente ont regu, a plusieurs
reprises déja, des lettres, qui sont prévues
par la loi, leur annongant cette suppression
des tarifs réglementés de vente de gaz et
les incitant a souscrire des a présent une
offre de marché.

A chaque envoi de ces lettres, Iattention
du médiateur national de I'énergie est
notamment appelée par des consomma-
teurs domestiques qui se trouvent dans les
zones de desserte d’entreprises locales de

distribution (ELD) dans lesquelles aucun
fournisseur alternatif ne propose d'offres
de marché. Un monopole de fait existe en
effet dans certaines de ces zones, et les
consommateurs, qui n'auront pas d’autre
choix que de souscrire une offre de mar-
ché proposée par I'entreprise locale de
distribution, se retrouvent captifs. Certains
abus (GAZ DE BORDEAUX notamment) ont
été constatés par le médiateur national de
I'énergie, qui les a signalés a la Commission
de régulation de I'énergie et a I’Administra-
tion (voir p. 37).

—

e ]

1. Charlotte,2. 0 [ N3SGuillaume, collaborateurs du médiateur national de I'énergie
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+.3 )*8 9&7.+8 70,1*2*3908 ,&?a

INCIDENCE POUR LES CONSOMMATEURS AYANT.
SOUSCRIT UNE OFFRE DE MARCHE A PRIX INDEXE
8:7 1* 9&7.+ 70,1%*2*399 )* ;*39* )*

1J9OZNQQJY QJX YFWNKX W LQJRJISY X 1Z LF
FUUQNHFYNTS 1J QcFWYNHQJ 1J QF QTN Sr

YTZX QJX HQNJSYX VZN ScFZWTSY UFX KFNY QJ
JY XJWTSY JSHTWJ YNYZQFNWJX 1cZSJ TKKWJ F
IJ[NJSIWTSY FZYTRFYNVZJRJISY YNYZQFNWJIX HMJ
1cZSJ TKKWJ 1J RFWHM [FQNI J UFW QF (7* TKK
FSHNJSX HQNJSYX 1J *3,.* ,F_ YFWNK W LQJRJISY

5TZW QJX HTSXTRRFYJZWX ITSY QJ HTSYWFY 1J K
IJ RFWHM JXY NSIJ] XZW QJX YFWNKX W LQJRJS
RTIJ ICNSIJ]JFYNTS XJWF UWTUTX UFW QJZW KTZ
QcJSYW J JS FUUQNHFYNTS IJ HIJYYJ STZ[JQQJ N{
1Z HTI1J 1J QF HTSXTRRFYNTS

1CFWYNHQJ 1 1Z HTI1J 1J Qc SIWLNJ UW [TNY
W LZQFYNTS 1J Qc SIWLNJ UZ@QWWNF I MF 2K RSTHDA
KTZWSNXXJZWX UTZWWTSY FNSXN HMTNXNW IcNS
naUWN] 1J W K WJSHJa}

8N QF STZ[JQQJ NSIJJFYNTS HMTNXNJ UFW QJ KTZ
QJ HTSXTRRFYJZW ITRJIJXYNVZJ) FZWF YTZOTZWX (
13 HTSYWFY TZ |IJ KTZWSNXXJZW YTZY RTRJISY J
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https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/article_jo/JORFARTI000039356026#:~:text=%2DLe%20m%C3%A9diateur%20national%20de%20l,ant%C3%A9rieure%20%C3%A0%20la%20pr%C3%A9sente%20loi.
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810#:~:text=En%20mati%C3%A8re%20d'%C3%A9lectricit%C3%A9%2C%20les,de%20mani%C3%A8re%20transparente%20et%20compr%C3%A9hensible.
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810#:~:text=En%20mati%C3%A8re%20d'%C3%A9lectricit%C3%A9%2C%20les,de%20mani%C3%A8re%20transparente%20et%20compr%C3%A9hensible.
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000039362820#:~:text=Version%20en%20vigueur%20depuis%20le%2010%20novembre%202019,-Cr%C3%A9ation%20LOI%20n&text=La%20Commission%20de%20r%C3%A9gulation%20de,les%20fournisseurs%20de%20gaz%20naturel.
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En 2022, le médiateur national de I'énergie a attribué un
aux fournisseurs OHM ENERGIE, WEKIWI, MINT ENERGIE, MEGA ENERGIE

et GAZ DE BORDEAUX, au vu de leurs pratiques.

Les années précédentes, des na H F W Yava&exit pris les mesures qui s'imposaient,

W T Z LdnX&té attribués a des fournisseurs
en raison de défaillances techniques, de
blocages informatiques ou d’erreurs de fac-
turation qu'ils N'avaient pas su corriger. Le
médiateur national de I'énergie a constaté

et que leurs pratiques, telles qu'il les
constate désormais, ne posent plus de dif-
ficultés particuliéres.

En 2022, lesna HFW Y TS X tréufent. J X & }

gu'a la suite de ces naHFW Y TS Xlew T BurJoxigine principalement dans des pra-
fournisseurs en cause (ENI, TOTAL DIRECT tiques qui sont en lien avec la hausse des
ENERGIE, devenu TOTALENERGIES depuis) prix de I'énergie.

CARTON ROUGE AU FOURNISSEUR

OHM ENERGIE

Le médiateur national de I'énergie a été
saisi par de nombreux consommateurs,
qui avaient souscrit un contrat de fourni-
ture d’électricité auprés du fournisseur
OHM ENERGIEA un tarif particuliérement
attractif, et qui s’étaient vus notifier, pour
certains quelques semaines seulement
apres la souscription de leur contrat, une
forte hausse de prix, qui se traduisait par
un doublement, voire un triplement des
mensualités.

La quantité de mises en causes sus-
citées par cette pratique a conduit le
médiateur national de I'énergie, qui
avait remarqué que les offres du four-
nisseur OHM ENERGIE apparaissaient
particulierement attractives, a s'interroger
sur I'existence d’une pratique récurrente,
qui pourrait étre qualifiée de trompeuse a
I’égard des consommateurs et de nature a
fausser la concurrence avec les offres des
autres fournisseurs.

NAaHFWYTS WTZLJA4}
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\

v

En outre, a la fin du mois d’ao(t 2022, le  un courriel les informant que
fournisseur OHM ENERGIE a arrété de les prix auxquels ils l'avaient
commercialiser des offres de fourniture souscrit plusieurs mois avant
lc QIJHYWNHNY T NQ HTSYadl8entrauymedteF SeRnTeNi&eur
proposer sur la page d’accueil de son site national de I'énergie a organisé
internetdes offfes n4a0ZXVZc RTNS Xe 25 aoltRR022 une réunion avec
WFUUTWY FZ Y FWhdic aVedu@el R JS Yodrhisseur OHM ENERGIE
mention en tout petits caracteres, préci- en présence des services de
santque naHJX TKKWJIX XJWFNIBS TomRHi¥shh J¢ €Edulation
YW [WNQ a} de I'énergie (CRE), au cours de
laquelle il a interrogé le fournis-
Le médiateur national de I'énergie a  seur OHM ENERGIE sur les motifs
constaté, le 1° avril 2023, que les offres pour lesquels il avait fait forte -
proposées a la souscription par le four- ment augmenter les prix d'offres
nisseur OHM ENERGIE n’étaient pas les souscrites quelques semaines
mémes que celles qu'il avait proposées en FIFSYT NQ QcF
ao(t 2022, puisqu’elles étaient désormais sur sa capacité a garantir que les
au méme niveau que les tarifs réglementés prix qu'il proposait en ao(t 2022
d’électricité, avec seulement un abattement seraient bien ceux qui seraient
1IJ T XZW QJ UWN] 1J QcFGTSappiRu&Yenh aylil20R3X lors de
le fournisseur OHM ENERGIE propose une l'activation du contrat.
TKKWJ T JS QNLSJ ZS UWN] Q L WIRJSY
inférieur au tarif réglementé de vente.

Craignant que, dans le contexte de prix
de I'électricité tres élevés, les consomma-
teurs ayant souscrit des offres au cours
du second semestre de I'année 2022 ne
recoivent, & quelques semaines de l'ac
tivation de leur contrat de fourniture,

LFQJRJISY
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IJUZNX KNS
JSVZ YJ IJ QF (7*
HTSHIJWSFSY 13X

1c&7*3- }

A la suite de cette réunion, le médiateur
national de I'énergie a décidé de signaler
a la Direction générale de la concurrence,
de la consommation et de la répression
des fraudes (DGCCREF) les pratiques com
Le fournisseur OHM ENERGIE s’est borné merciales du fournisseur OHM ENERGIE.
a indiquer quil NAF[FNY WJXUJHY Il @égxlemiink sighalé a la DGCCREF la pra
XNYNTSX 1J QcFWYNHQJ 1 tique durzpadtanairelcbn@nercial de OHM
HTSXTRRF (i ifpase un délai dau  ENERGIE qui utilisait le fichier clients de 'un
moins un mois entre le moment ou linfor-  de ses concurrents pour les démarcher.
mation est donnée au client et celle de la

mise en ceuvre de la hausse tarifaire) et a  Par ailleurs, le médiateur national de I'éner
justifié les modifications des prix d'offres gie a pu constater une pratique surprenante
souscrites peu de temps auparavant, n a U F i fournisseur OHM ENERGIE qui incitait
ZSJ FZLRJIJSYFYNTS 1JX UW NgslIdieqts aQehahyan deHfdLvhisseur a
XZW QJX RFWHM X FZ RTNX lauominne pourZensu@e SoiF proposer de
UFX UW [RUAKITZWSNXXJZW 4regevehir7clients chez lui au printemps
n'a néanmoins pas donné suite aux  suivant.

demandes réitérées du médiateur national

delénergiede naXcJSLFLIJW UFW HeNaumissesid QHMXENERGIE fait I'objet,
RTINKNJW JS FIWNQ TZ RF Nepu finH2RRR N-eMQelguelguashaptres
FIFSYFLJZ] UWTUTX X QJ F Tournisseups Z\letriciss, d’'une enquéte de
XNYJ NSYIJWSJY UTZW ZSJ RIKRB canserRanhWigsl agissénzents sus
1IIWFIWNQ a} ceptibles de constituer un abus d’ARENH-.

Nal) KTZWSNXXJZW 4-2
03*7,.* KFNY QcTGOJY
lcZSJ

CARTON ROUGE GROUPE AUX
FOURNISSEURS MEGA ENERGIE,
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MINT ENERGIE ET WEKIWI

Le médiateur national de I'énergie a été

saisi de nombreuses plaintes contre les

trois fournisseurs MEGA ENERGIE, MINT
ENERGIE et WEKIWI.

Ces mises en cause portaient notamment

FLNXXJRJSYX XZXHJUYNG:E:)@SB{)ésemaﬂon des offres indexées
1 J HTSXYNYZJIJW ZS FGZX

rix de marché, qui n'alertaient
pas suffisamment, voire pas du tout, les
consommateurs sur les risques encourus
avec des prix soumis aux aléas d’'un mar
ché en crise.

Dans un certain nombre de cas, relevés
plus spécifiquement avec les fournisseurs

MEGA ENERGIE et MINT ENERGIE, il s'agis

sait de contrats qui avaient été conclus,

L. 224-10 du code de la consom-
mation, qui imposent de prévenir
le client au moins un mois avant
I'entrée en vigueur de la modifica-
tion, et imposent que I'information

ITSS J IFSX HJ HFMWIFEXN
UFWJSYJ JY HTRUW MJSX

Méme si les fournisseurs en cause
ont le plus souvent respecté ce
délai d’'un mois, les services du
médiateur national de I'énergie ont
constaté lors de l'instruction de
litiges en médiation les mauvaises

UWFYNVZJIX XZN[FSYJXa

e l'information donnée au consom -

pour une période déterminée, na U W N] K Mhtedi} était insuffisante, peu
ouna UWN] NSIJ] XZW QJ YFWIike, Woir® JtRmhPausd,] par

[J SY Jeh Gui se trouvaient modifiés (les
prix étaient augmentés), avant I'échéance
de la période pendant laquelle ces four-
nisseurs s’étaient engagés a maintenir le
méme prix. Or, ces fournisseurs n'avaient,
dans ce cas, pas le droit de faire ces modi-
fications avant I'expiration de cette période.

Ces mises en cause étaient aussi motivées
par les conditions peu transparentes dans
lesquelles ces fournisseurs ont, en cours de
contrat, fait augmenter les prix ou modifié
les modalités de leur détermination ou de
leur indexation.

Le plus souvent, il s’agissait d’une utilisa-
tion contestable des dispositions de I'article

1(TRRZSNVZ 1J UWJIXXJ 1J QF (7* 1Zna&QIUYUTRGMSIHI ZSJ JSVZ YJ HTSYWJ ZS KTZWSNXXJZW

lc QJHYWNHNY a}

exemple, en prétextant une
simple augmentation des tarifs
réglementés de vente, alors que
les fournisseurs augmentaient
en réalité leurs prix par rapport
aux tarifs réglementés de vente

UFXXFLJ 1J

rapport aux tarifs réglementés par

JJIJRUQJI T QJIX KTZW-SNXXJZ

nés ont été¢ MINT ENERGIE. OHM
ENERGIE a été aussi concerné
par cette pratique, mais lI'annonce
concomitante de mensualités éle -
vées a incité ses clients a résilier
leur contrat, si bien que peu de cas

TSY Y WJHJSX X JS R INFYN
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https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000043214810#:~:text=En%20mati%C3%A8re%20d'%C3%A9lectricit%C3%A9%2C%20les,de%20mani%C3%A8re%20transparente%20et%20compr%C3%A9hensible.

https://www.cre.fr/Actualites/la-cre-lance-une-enquete-contre-un-fournisseur-d-electricite#:~:text=La%20Commission%20de%20r%C3%A9gulation%20de,constituer%20un%20abus%20d'ARENH.

https://www.cre.fr/Actualites/la-cre-lance-une-enquete-contre-un-fournisseur-d-electricite#:~:text=La%20Commission%20de%20r%C3%A9gulation%20de,constituer%20un%20abus%20d'ARENH.
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4 CARTON ROUGE AU FOURNISSEUR
o000 GAZ DE BORDEAUX

)JUZNX QF QTN IJ SFYNTSFQNXFYNIS 1J

marquants

]
=
©
LL

¢ I'information donnée n'était pas suffisam - e l'information donnée n'était le plus sou- ~ -
ment claire, et ne permettait pas a des vent pas accompagnée d’une proposition GAZ DE BORDEAUX est. unen d J S Y W‘} UWNX ‘]( JM
consommateurs domestiques de réaliser de réévaluation des mensualités, qui était QTHFQJ 1J | N wammwgé a} "
véritablement les risques de forte hausse pourtant nécessaire pour tirer les consé- le gaz, comme une vingtaine d'autres, pour -
gue pouvait présenter le passage d’une guences de l'augmentation annoncée et JSINWTS T 1] X ZYNQN ,X FYJZWX
offre a prix fixe ou indexée sur les tarifs éviter une facture de régularisation d'un autres coqsommateurs,etant des;eryls
réglementés de vente a une indexation montant important (et imprévu) en fin de par le gestionnaire de réseau de distribu- c
sur les prix de marché. Ce défaut d'in période. Ont notamment été concernés tion G_RPF)' GAZ I?E BORDEAUX_ est, sur 2
formation a été relevé avec les offres de QIJX KTZWSNXXJZWX 2*,& 03*7,.* <*0. Ig'terntowe de la métropole bordelaise, le - g
2% & 03*7..* JY 2.30 03*7,.*T KTZWSNXXJZW MNXYTWNVZJ S5
Plus grave encore, certaines offres avec I'absence dg c.oncurrence quasiment totale 8 “g
e I'information donnée ne mettait pas en application d’'un tarif calculé sur la base sur son.terntowe pour les cpnsommateurs =%
évidence le pourcentage d’augmentation  des prix de marché ne permettaient pas au domgsthues, elle y est aujourd’hui le seul . . L. .
du nouveau tarif par rapport a I'ancien, et consommateur de connaitre, au moment fournisseur de gaz naturel. prix deux fols supérieurs au tarif =
n‘alertait pas correctement le consom-  ou il consommait, le prix qui lui serait fac- , . W LQJR J S Yo 13 [IS Y.J FOHIXHTS %“
mateur sur les conséquences de cette YZW T JS JKKJY QJ UWN] NSIJ] Xz WL6+—1 Eac’i"?rfé‘%,z%,”*um”“? de la concur- r’nsint.eur'si qui bien souvent avaient S5
augmentation sur les factures a venir  des prix de marché du mois en cours, n'était rence a inflige | entreprls,e GAZ DE ?te mute; par GAZ DE BORDEA,UX % g
2*,& 03*7,.* 2.39 03*7,.* <*défisi.qu’en fin de mois pour le mois en (I?’ORD.E.AUXL‘me amende d'un montaht a, souscrire une offre de. malrche, s3
RENX FZXXN 4-2 03*7,.* T  cours, Cest-a-dire aprés la consommation. ) ! mllllqn d'euros pour .abus d_e posi- N aval.ent plus. la ,pOSSIb”It? de
Ces modalités d'information sur le prix tlc,)n domlnantg, pour avoir d?pms 20}7 revenir aux tarifs réglementés de
applicable ne respectaient pas ce principe détourné ses cllen.ts dgstarlfs r.eglementes vente, et, ep I'absence de toute é
de bt commerce, ut mpose de v e g0 o e v L sousre e ol eratye corcurent e o :
. N . . Voir p. . ) =
Jaocur:zt connaitre le prix avant de faire un retrouvés captifs de la seule offre %
/\/ ' proposée par le fournisseur GAZ DE o
Ce type doffres a été proposé par les four- LES OFFRES DE GAZ PROPOSEES BORDEAUX.
SNXXJZWX 2%, & 03*7,.* JY <*0.<.T GAZ DE BORDEAUX SUR SA ZONE . ) 0
méme pratique a été constatée chez GAZ E DESSERTE HISTORIQUE POSENT Or, a cette epqque, G.AZ DE @ =
* 47)%&:= [TNW U QUESTION . ) . BORDE.A.Q)S avait parfaﬂ\ement -g =
En 2022, le service énergie-info du la possibilité de proposer a ses 5 E
\/\ médiateur national de I'énergie a recu de clients une offre a prix de marché g g
nombreuses doléances de consomma- indexée sur les tarifs réglementés o5
teurs, qui avaient souscrit des contrats de  de vente, qui donnait droit & une a o
fourniture de gaz & prix de marché et quise ~ compensation financiére par I'Etat
voyaient proposer par GAZ DE BORDEAUX et permettait au consommateur de N
le renouvellement de leur contrat & des  bénéficierdu naGTZHQNJW YFWNK F@ﬁl J
EEa
000 63
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A partir du 1° septembre 2022, le
Gouvernement a décidé que toutes les now
velles offres souscrites permettaient aux
fournisseurs d’étre compensés financie -
rement de I'écart entre le tarif réglementé

Le médiateur national de I'énergie a
demandé a GAZ DE BORDEAUX de modifier,
dans son comparateur d'offres, la présen-
tation de ses offres na G T ZH @&t &WsX a}
étaient peu compréhensibles et pouvaient

d’ENGIE, avec etsansna G TZHQNJW ‘er&umomigeNsas,) ar prix bas n’étant pas

A compter de cette date, GAZ DE LFWFSYNT ,&? )* '47)*&:=

BORDEAUX a proposé unena TK KW J X ZaMalluFigt&rvention de la Commission de
UWN] KN]J F[aknWiXRnitotd a Jrégulation de I'énergie pour que GAZ DE

F WJIKZX

UQzX QJfaw JRMoxrllé sonsom-
mateur était en réalité la compensation

BORDEAUX finisse par proposer une offre
indexée sur les tarifs réglementés de vente,

financiére regue par GAZ DE BORDEAUX au méme niveau que les tarifs réglementés

de la part de I'Etat. Avec ce systéme, plus
les prix de marchés étaient élevés, plus la
remise devenait importante et plus les prix

affichés par GAZ DE BORDEAUX apparais

1J [ISYJ

UNE OFFRE A PRIX FIXE
2&.8 é 57.= ;&7.&'1*8T

XFNJSY GFX JY HTRU YNY NKLKXeT formulaire d’engagement de [l'offre

.

y

\

NaoSJIWLNJ RTRsKpad el fodis-}

seur GAZ DE BORDEAUX affichait un prix de
JZWT P<M 9;& NSHQZXJ

durée de validité de 3 ans, sans autre préct

sionqgu’ NnaTKKWJ 1J eeRwidissaid }

|égitimement penser au consommateur

VZcNQ XcFLNXXFNY IcZS UWN] KNJJT

tion appliquait un prix variable chague mois.

Dans le cadre de l'instruction en médiation,

GAZ DE BORDEAUX a d'ailleurs reconnu

Au cours de la médiation GAZ DE
BORDEAUX a proposé d’appliquer un prix
KN]J 13J JZWT -9 P<M
était nettement plus élevé que celui de son
offre initiale.

EY oriNé3t encore plus perplexe quand on
constate que GAZ DE BORDEAUX, dans ce
dossier (recommandation n®° D2022-12086),
n'a toujours pas informé le médiateur natio -
nal de I'énergie des suites gqu’il entendait
donner a sa recommandation, émise en

HJ VZN YFNY UQZX HTRUW Murs2080Gdappliquer le prix affiché sur la

totalité de la période concernée.

NON-RESPECT DES DISPOSITIONS
DE LARTICLE L. 224-10 DU CODE
DE LA CONSOMMATION EN CAS
DE RATTRAPAGE TARDIF

F[JH ZA&ukre pratique critiquable de GAZ DE

'47)*&: =4 QJ R INFYJZW
I'énergie a été saisi d'un cas de facturation

tardive d’'un rattrapage de consommation

dé Wus @eFL4khiold Waz & fournisseur GAZ
DE BORDEAUX a la suite d'un dysfonc
YNTSSJRJISY
cette occasion que le fournisseur GAZ DE

un NAI"XKTSHYNTSSJRJISEYaWJLWJY Y F GBDRBEAUX appliquait mal les dispositions

indiqué qu’il s’agissait d'un cas isolé (ce
qui mériterait quand méme d’étre vérifié...).
En tout état de cause, méme dans une telle
hypothése, on ne peut que s’étonner que
des anomalies aussi grossieres n'aient pas
pu étre résolues au stade de la réclamation
du client.

de l'article L. 224-11 du code de la consom-
mation, qui interdisent de facturer plus de

RTNX
a émis une recommandation au fournis-

seur GAZ DE BORDEAUX, lui rappelant

notamment les modalités d’application
de cette disposition Iégislative, qui a été
prise pour protéger les consommateurs

IJ HTSXTRRFYNTS
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lc SIWLNJT S FSRTNSX
seur GAZ DE BORDEAUX a refusé
RIE Mettrél an WaWRE] cette recom-
mandation (recommandation

Sr ) T NQ JXY Z
seuls fournisseurs a refuser d'appli-

quer correctement ces dispositions

Q LNXQFYN[JIXT

Pour résumer, le médiateur natio-

nal de I'énergie considere que le
fournisseur GAZ DE BORDEAUX
profite de sa situation de qua-
si-monopole de fait et qu'il a des
pratiques peu respectueuses des

NSY W YX IJ XIX HQNJSYXT
national de I'énergie constate que

le fournisseur GAZ DE BORDEAUX

est un fournisseur avec lequel ses
services ont du mal a travailler de
FRAFSNTBEBQHTBEXYWZHYNI[JT
gue ce fournisseur n'ait pas mis en
application certaines des recom-
mandations qu'il a formulées.

I1J HTRUYJZWT NQ F HTSXYFY

lc SIJWLNJT NQ

]
=
©
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https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommandation-nd2022-12086/

https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000032226715/2016-07-01
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000032226715/2016-07-01
https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommandation-nd2022-09555/
https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommandation-nd2022-09555/
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Les consommateurs qui sollicitent le médiateur
national de I'énergie pour obtenir des informations

sont toujours plus nombreux. Le contexte de crise

des prix de I'’énergie, qui s’est poursuivi et méme
accentué au cours de l'année 2022, ainsi que la
multiplication de pratiques contestables de la part

de certains fournisseurs, ont contribué a augmenter
le nombre de demandes d’information auprés du
médiateur national de I'énergie.
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TOUJOURS PLUS DE A
CONSOMMATEURS EN QUETE
D'INFORMATION

Les consommateurs ont la possibilité
de contacter le service d’'information du
médiateur national de I'énergie par télé-
phone, mais une majorité d’entre eux utilise

ainsi enregistré 4,1 millions de visites, en

2,1 millions ont utilisé le comparateur

d'offres, ce qui représente un tiers de plus

VZcJlS T UW X 1IJ UJWXTSS
TSY HTSXZQY QJ XNYJ NSYJWSJY Iz
10 000 consommateurs l'ont contacté par

écrit (courrier, courriel ou formulaire en

ligne).

XJIX XNYJIX NSYIJWSIYT QJ XNYJ SJWLN(t

) ¢
MEFZXXJ 1] T T UFWRN HJX NSYJWSFZYJX §

DISPARITION DU TARIF
REGLEMENTE DU GAZ :
DE VRAIS RISQUES !

marquants

Faits
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rouges

nalJX RFZ[FNXJX
UWFYNVZJX IFSX

QJ ITRFNSJ 1J QF 5
KTZWSNYZWJ Ic SJWLN
XTSY Q LNTS JY o
UTZWWFNJSY GNJS £g
WIYWTZ[IJW ZS WJILFNS
ICNSYJSXNY 4} <

) RFWHMFLJX NSYJRUJXYNKXIHSDE W IKTUHIMIFYN SJ INXUF WEN Y 1
1Z 1 QFN RFINRFQ 1J  RTNX YFIMMK W LQIRISYOINRRIFZ §

ZS WFYYWFUFLJ IJ KFHYZWFYNFBY RRUSW QAIQTN 6SIWLNI H(
HQFWY UFWKTNX XF[FRRJISYUSYWJIYQFZXZRWIQUX QF | HNXNTF
RTIFQNY X 1J | YIWRNSFYNTYZ2Z(USVNNDY I@dXWX VZN F [Z IS
HTSX VZJIJSHJIX INWJIHYJX XZIAS QR XFPMFZWEZNIMETNY 13 Qcis
FSSZJQQJ RFNX FZXXN NSYXZMZWNNSOZWNINWZYQZX VZS P
FIJH QJX INXHW YJX RTINKNHFWNXIUSXS ¥EFHQHIWI LFWFSBENEW
YEFNSX UWTKJIXXNTSSJQX 1J QUEWKIH TSV FIYpI HMN [J 13X ‘g@s
RFZ[FNXJX UWFYNVZJX IFSXRBYJZVRFNSZINISJI XFZWFNY X3 SQ
QF KTZWSNYZWJ lc SIWLNJ XTERYYQSUMWTSIIX UTHMKNTSX 15 ©7
WFNJSY GNJS WIYWTZ[JW ZSYWHIFNSWMENSYISXRYX TGYISNW

Chiffres
clés 2022


https://energie-info.fr/
https://energie-info.fr/
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SJ UFX INWJ NRUWTGFGQJIXIJIJXZ U&SHTYWI BEWNYWUFX [LFWFSYNJ
XZW ZS RFWHM HTSHZWWJSKFUWQXSRFZWNOQZRGEIYHQNJIW YFWNKFNWJ
[JWYZJZ]p IFNXXJW INXUFWF YWJ QJX YFWNKX W LQJ
1JX YFWNKX W LQJRJISY XRUBNYXKISX ILFY AFSEX QIZW FHHTWIIW
FIFSYFLJX UQZXNJIZWX LFIEXZW2XNXHEXISYNYZJI ITSH ZSJ KFZYJ
WI[QXUWLSFSYX IFSX QF HWIWNRZISHWEGQYZJIJ YW X STRGWJZ]
FHYZJQQJ *S UWJRNJIJW QNRZSHNIQIXclFAINXY QcTKKWIXZW FZXXN
X HZWNX JX OZWNINVZIRISHWZIBNFQcV[ZRHAYQZIS |1J Qc SIWLNJ (cJIXY
YFWNKFNWJ KN] J UFW | HWQIFKF WRNXTWBFSRKDWWIBYZ2IJQQJ Qc:+( 62J
JY ITNY YWJ WJUW XJISYFRYN(MTXNMW YWIHGOBTRGWIZXJIX FZYWJX
YN[JRISY XZUUTWY X UFW AXTHMNFANSINSEXIZIWMHTSXTRRFYJZWX
*S I1JZIN RJ QNJZ HJ YMNUJ ICAKKWIHTSXYNYWMITWTLFYNTS UTZW FZ70 000 consommateurs ont appelé le
ZS YFQTS YFWNKFNWJ UTZWRQNR&XWHEX KSHY IJUFW N K numéro vert (0 800 112 212 / service et
UTZW QJX HTSXTRRFYJZWX *SKNS QcMJIZWJ appel gratuits) du service énergie-info.
FHYZJQQJ JQQJ XNLSNKNJ QF CGUSQTSX VIWHZAXK-NESIZ YFWNK W Li@hombre de ces appels au numéro vert
1Z GTZHQNJIJW YFWNKFNWJ FRIJSHTIXTIRFRFY¥NEBNKKNI QcFWWN[ J XZIWY JS MFZXXJ IJ T UFW
XFSX HTSYW QJ J]Y WNJZW QJ RFWHM [1J UW X IJ RNQQNTS X c’est une hausse exceptionnelle, aprés des
IJ HTSXTRRFYJZWX VZN 1J[WTSY années de baisse liée & un moindre recours
&ZOTZWICMZN QJX TKKWJIX IJ REYWW MHTUMUDU TXKIBYIFSY X TZXHW N WU téléphone au profit du digital, qui avait
IJX UWN] XZU WNJIZWX TZ IUFEGTZHIFIFWINKXKYXWFY X A~ IJ VZTN été observée pour tous les sujets de la vie
W LQJRJISY X 1F INXUFWNYNXEZXHRWIFRWRKRPMUWLQNY 1J KTZW SN X X goignne. Plus de la moitié de ces appels
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Georges, collaborateur du médiateur
national de I'énergie

lorsqu’elles aboutissent a un dou-
blement, voire un triplement du
montant des factures.

WPBW wanwaltre et comparer les
offres d’énergie, les consom-
mateurs utilisent directement le
comparateur d'offres en ligne du
médiateur national de I'énergie.
Les consommateurs qui n'ont pas

RJSY THHFXNTSSJWF ITSH 92V XHQWHURQSX]p 8N FZOTZWIcMZN T 1J UQZX VZcJS T S Yacces a IvitéreN du deux qui sont

I1J Qc VZNQNGWJ IJ RFWHM QJXS XSNUIFR YRFIVEN X WJIQFYNKX | Jpéir des conseillers, les autres sollicitations
KFENWJ XZU WNJZW XTNY ZSURRWRMWMFLBXNIGZKINKKX TSY INRNSZ sont des demandes de coordonnées des
UWN] UFA X UFW QJX HTSXHRREY RZMDSXFBEX WFNXTS 1cZS FXXF Nournisseurs sur le serveur vocal interactif.
ZS HTSYJ]YJ NSKQFYNTSSNXSYNXKIRIBNWZ IXYHY OZW VZc HFZXJ
| KF[TWFGQJ I1J QcFHYZJQ FXX HMJRJSY 1JX TKKW JXLaugmentation des appels au service infor-
mation du médiateur national de I'énergie
1J YFWNK IJ W K WISHJ 1Z LF_QIUXY GHRIFKNNWSMYXNTI X HTSXTRRFYJZWaguit un plus grand besoin d'information et
KFNY FHYZJQQJRJSY QcTGOJIY[MZSY HTSHZQYRYZXTY¥ ZJ OFRFNX decompréhension, dans le contexte d’'une
UZGQNVZJ 1J QF UFWY 1J QBTZRRMXKMNRBYIIW XZW QcFHYNTS H BiRation inédite du marché de I'énergie, qui
W LZQFYNTS 1J Qc SIWLNJ U® RISWFRWZ IYWNJI YIWRNS J |Z suscite des interrogations sur la hausse
UW XJSY HTRRJ QJ WIQFNRINKFYIWNK SFYRITSFQ 1] Qc SJWLNdes prix, sur la fin des tarifs réglementés
RJSY IJRIJZWJ XJZQJRJISY INSKITORAFAWKKFIXTHNFYN[SX UTZW Qd&Xente du gaz naturel, sur les offres de
STS HTSYWFNLSFSY UTZW QJIXSKTZWRSINX XQZW X HHFMRUFLSJW JY Q foxrniture ou sur la conformité des pra-
FNQQJZWX XF UZGQNHFYNTXJBH®X Qc YFY FHYZJQ tiques de certains fournisseurs, notamment

peu a l'aise avec l'outil informatique,
peuvent demander de recevoir par
courrier des simulations tenant
compte de leur lieu d’habitation et

Faits

Cartons
rouges

Mission
de médiation

Organisation

1J QJZW SN[JFZ I1J HTSXTRRFYNT

sont ainsi plus de 600 courriers qui

ont été envoyés en 2022 avec une
comparaison des offres ou la liste

des fournisseurs, soit le double des
envois effectués en 2021.

Protection des
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DES PICS DE FREQUENTATION

CONJONCTURELS

La hausse des tarifs réglementés de vente
(TRV) d’électricité au 1° février 2022, limi-
Y J T FZ QNJZ 1J T XN

I’évolution des prix de marché, a souvent
été mal comprise. Elle concernait, en effet,
le montant n& R T ~ X8sfactures TTC et
résultait en partie d’'une baisse d’une taxe, la
taxe intérieure sur la consommation finale

1J X

lc QJHYWNHNY
teurs qui comparaient le prix hors taxes

J Qukiowdtiélye, \ALJliKlduymontant de la

facture d’électricité qu'ils avaient recue, se
sont étonnés de constater que la hausse
YENY UQZX QJ[J VZJ T

De facon plus générale, les annonces des

NAGTZHQNJIW XetYhaW R K WN'W XX@FZ W X & }

ont suscité de nombreuses questions, sur-
tout pendant la période entre I'annonce de
ces mesures et la publication des textes qui

Y F W g rRetfaigt Wp‘[}af)( (80} encadre).
JZW X a

GWJZ%
d’e v0| est fixée par la loi, rappelant

hacun des courriers, dont la

que les tarifs réglementés de vente de gaz
(TRV) seront supprimés le 1° juillet 2023,
ont provoqué des pics de consultation du
comparateur d'offres du médiateur natio -
nal de I'énergie et de sollicitations de son
service d'information. Les questions régu-
lierement posées par les consommateurs
concernent les conséquences s'ils ne font
aucune démarche, et, lorsqu’'une compa
raison des offres a été faite, le devenir des
offres de fourniture de gaz actuellement
indexées sur les tarifs réglementés.
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Les inquiétudes manifestées par les territoires dans un calendrier com-
consommateurs qui interrogent le service patible avec la disparition des tarifs 7
d’information portent également sur la réglementés de vente, et la mise 'LcE
situation dans les 22 zones desservies en  en place d’'un groupe de travail de
gazpardes naJSYWJUWNXJIX QT HdnedtationIpladeXsdtgvIngide de
G Z Y N(EIT9,}comme, a Grenoble, Colmar,  .la Commission de régulation de
BYWFXGTZWL TZ 'TWIIFZ]T  XE2WrdieJlH siuhtdivié Yoashbead X "
en effet, a I'exception parfois du fournisseur ~ coup évolué a quelques mois de la s
*0<&9*:7 NQ ScJINXYJ FZH 3pdressidrkadsdariferdgementés =
autre fournisseur que celui de I'entreprise  de vente de gaz. O
locale de distribution, qui se trouve ainsi
9.(+* T HIWYFNSX HIBSSXUN® tiation de monopole de fait.
Malgré les alertes du médiateur national
de I'énergie sur la nécessité de définir les
mesures permettant qu’une concurrence
effective puisse se mettre en place sur ces
<
Kel
\ 7}
£
- s
-

I c
kel
=

\ ")
- 5
E)
N @]
CARTON ROUGE A GAZ DE BORDEAUX
Le médiateur national de I'énergie attribue un carton rouge au fournisseur "
GAZ DE BORDEAUX, qui ne proposait a ses clients, notamment ceux dont g
le contrat a prix fixe arrivait a échéance, que des contrats a prix fixe d’'un _5
montant tres élevé, qui, jusqu’en septembre 2022, ne leur permettaient pas ‘8
de bénéficierdu na G T ZH QN JW il Yié¢- propasdit M dtashangent pas d'offre S
a prix indexé sur les tarifs réglementés, ce qui aurait permis a ses clients de o
bénéficierdu naGTZHQNJIWI WFSINBERSWJa} T
® *S XF[TNW UQZXa UFLJ "
(O]
£
<
®)
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Quelques pics de consultation des sites  tarifs annoncés avaient pour conséquence g
d’information du médiateur national de de faire doubler, voire tripler le montant des S
I’énergie ont été enregistrés en lien direct RISXZFQNY XT L
avec les agissements de certains fournis- L‘E E
seurs. Tel fut le cas en aolt 2022, période  Les sollicitations du médiateur national de
pourtant habituellement calme, lorsque le I’énergie en lien avec ces pratiques ont été
fournisseur OHM ENERGIE a informé ses trés nombreuses a partir du 15 ao(t et en
clients d’'une hausse importante de ses  septembre / octobre. Les consommateurs, n
tarifs a compter du 1¢ septembre 2022, y  ainsi incités a changer de fournisseur, ont 5 ('g{’
compris pour des contrats souscrits peu de contacté le service énergie-info pour obte- Charlotte 2. Jovanah 3. Guillaume, g 5

temps auparavant sur la base de prix infé-
rieurs aux tarifs réglementés. Les nouveaux

c
kel
i ©
pARTON ROUGE |égale, mais peu courante pour des contrats i X e A o ) 5 5
A OHM ENERGIE de fourniture d'énergie pour des clients cer.taln nomb‘re de con,sqmmateurs. se sont  tions qui |L.JI avaient été adressées 2 g
- plaints auprés du médiateur national de  par ses clients. Ce fut le cas, par 2
domestiques. ) ) - ) s3
Le médiateur national de I'énergie I'énergie de ne pas avoir pu souscrire cette  exemple, du fournisseur MINT
attribue un carton rouge au four - Clest aussi & partir du mois d'aodt que le T K KWJT ,N QX NSI NVZ F NAJ SY HH\IB.'RBI_E/ gul, améBWv)mVEpr.N @X
nisseur OHM ENERGIE, car il a été fournisseur IBERDROLA a informé ses avaient appelé pour souscrire | na T K Kpwvtdfeuille de contrats du fpurnls- IS
saisi par de nombreux consomma- clients domestiques, titulaires d’un contrat *88*39.*1 paradléphone, les conseillers  seur PLANETE OUI en février 2022, §

teurs qui avaient souscrit un contrat
de fourniture d’électricité auprés
du fournisseur OHM ENERGIE & un
tarif particulierement attractif, et qui
s'étaient vus notifier, pour certains

quelques semaines seulement aprés clients d'|lBERDROLA dont le contrat va étre tions des consommateurs, dont certains  HQNJS¥R NMUJ 1J W UTSXJ 15 §
la souscription de leur contrat, une résilié demandent au service d'information g]e;ftalenéen c:?gfsetlaflablltl.te dUI (;orr}'p,arategr service clle?tsbd un fozrnlsiseur, de ° ‘g
forte hausse de prix, qui se traduisait du médiateur national de I'énergie un com- ofires du mediatéur national de fenergieé, ~ meme que fabsence de reponse a S E
par un doublement, voir triplement paratif des offres de fourniture d'énergie, QcFWW Y 1J QF HTRRJWHRNK\QNoUENENGESU RUINQ Ectadation, 83
des mensualités parfois en urgence lorsqu'ils sont mena- *88*39.* Ipaatéléphone adonné lieua  génere rapidement une sollicitation S 5
cés de coupure d'alimentation électrique des demandes de médiation, dans le cadre  des services du médiateur national o °
* 3 ’ . P . . . ~

® *S XF[TNW UQZXa UFLJ ou méme, lorsque c'est déja le cas, si le desquelles le fournisseur TOTALENERGIES de I'énergie, qui aurait pu, et méme
fournisseur qu'ils avaient choisi n'avait pas a finalement acceptfz d’a[:pllquer leprixde I YWJ [NY JT oS
activé leur contrat dans les délais. ''na TKKWJ *88*a6x tiehtsadui o]
=8
O

nir une comparaison des offres avec celles

[1IX FZYWJIX KTZWSNXXJZW-XT NQX FUUJQFNJSY LF

lement pour se plaindre et demander quels
étaient les recours possibles pour eux.

A cette méme période, le fournisseur OHM

ENERGIE a également exigé de certains
I1J XJX HQNJSYX QJ
de garantie de 500 euros pour maintenir
leur contrat en cours, une pratique certes

a prix fixe arrivant a échéance, que leur
contrat ne serait purement et simplement
pas renouvelé, les contraignant en consé
guence a souscrire un contrat avec un
autre fournisseur. Depuis, chague mois, des

[JWXJRJISY

Toujours a la fin de I'été et a 'automne 2022,
le fournisseur TOTALENERGIES a décidé
de ne plus proposer par téléphone son offre la
moins chére, intitulée N4 4KKWJ *88*39
et de la faire souscrire uniquement par

| ¢ Z dntgrngf. Ge changement n'a manifestement

pas été accompagné d'une information
suffisante de son service clients et/ou de
ses partenaires commerciaux, puisqu’un

les avaient orientés sans les avertir claire-

collaborateurs du médiateur national de I'énergie

avaient souscrit, sans bien le réali-
ser eten mesurer les conséquences,
I naTKKWJ [JWY beauddpN] KN

. plus*chére.

Le médiateur national de I'énergie
est trop souvent sollicité, parce
gu'un fournisseur d’énergie n'a pas
traité correctement les réclama-

a indiqué a ses clients que leur

mentversune NaTKKWJ [JWYJquiUWN] IKRNSEE ICFXXNXYFSHJ F[FNYgJ]U
YFENY GJFZHTZU UQZX HMFWJIIQQB JISKFFNYXUFX UZ OW J
HTSXINQQJIJWX FKKNWRFINJIKWIRSKI YZX¥ QOREIWX JY VZcNQx—+3H

*88*39.*14F SCIINXYFNY UQZXT W 2WW W QWX YIXIW

IJRFSIJ XZW QCL
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LA MISE A JOUR DU
COMPARATEUR D'OFFRES
DU MEDIATEUR NATIONAL
DE L’'ENERGIE

Un grand nombre de sollicitations est venu

des petits professionnels, qui sont moins
de certaines offres... na1JX KW VZJSYX HMFS bien protégés que les consommateurs

ministres chargés de I'énergie et de la LIRJSYX 1J XYWFY LNJ 1JX KTZWSNXXgbs¥ifudsS Y

HTSXTRRFYNTS 1Z | HIRGWL S WU XZWHWT Y IJ YWF[FNQ 1J [ WNKNHFYNTS

[TNY VIZAIQJIX KTZWSNXXJIZWXIDXT FKKYWBZ XF[JH STYFRRJISY 1JX IJRFS® % printemps 2022, le médiateur
YWFSXRJYYWJ 1JX NSKTWRHAYNAQKWNKHNHIXYBSS JY QcFOTZY |nhtioﬁa1§eYl‘@n1él%iéavaitalertéIespou—
HEX 1J RTINKNHFYNTS TZ 1JIdPQ PNNIT XA2WZHIWYFNSIX TKKWJIX IVBi%Ypu@iés)(quPé/f&i}qu’a|’inversedu
TKKWJ 1J KTZWSNYZWJ
GNFNX IJ QF UQFYJKTWRJ RNIXJIQF HNIFXDRRHEMINGTISAFolEg liers, les mesures mises en place par le
[JWSNJW XFSX I QFN HTRUYWM QJQF BWNKEKJIcCIK XIJW[NHJ NSKTWRTFembedt pdlf les copropriétés, puis
KJY 1J QF RTINKNHFYNTS 1] QainUKitstiba.} pour les entreprises avaient tardé a étre

annoncées et a entrer en vigueur.

Ainsi, l'article 1°" de l'arrété conjoint des

Au cours des années précédentes, les

fournisseurs d’énergie mettaient leurs
offres a jour dans le comparateur d'offres
du médiateur national de I'énergie environ
deux fois par an pour I'électricité, et chaque
mois pour le gaz. Or, en 2022, les fournis
seurs d’énergie ont modifié beaucoup
plus souvent leurs offres, pour prendre en
compte au fur et a mesure les hausses
de prix sur les marchés et I'adaptation de

QJZW XYWFY LNJ HTRRJWH

prix, changement d'offres ou de canal de
distribution, arrét de commercialisation

Certaines déclarations publiques ont méme
incité les petits professionnels a refuser
les offres a prix trés élevés qui leur étaient
proposées a I'échéance de leurs contrats
de fourniture. Restaurateurs, boulangers,
laveries..., toutes ces professions ont été
lourdement frappées par les hausses des
prix de I'énergie, qui représentent une
part trés importante de leurs dépenses.
Incapables de trouver un contrat leur conve-
nant, ils risquaient souvent des coupures
d’électricité en I'absence de contrat.
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UNE AUGMENTATION
DES SOLLICITATIONS
DES COPROPRIETES
ET DES PROFESSIONNELS

D’autres petits professionnels, qui
avaient signé dans l'urgence des
contrats a des prix trés élevés, ont
cru qu’ils pouvaient les résilier sans
frais, comme cela avait été indi-
vz YTWY IFSX HIWYFNSX
ils y ont aussi souvent été incités
par des courtiers en énergie peu

QJ BIEXFNMFSR RFWFXIHTSSZX FZ RTRESY ZHQNJWdesthm#vauk pakivud a scrupuleux.
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Dans ce contexte de crise, le médiateur
national de I'énergie s’est rapproché du
médiateur des entreprises (voir Faits
marquants - p. 22), afin d’échanger avec lui
sur les litiges qui leur étaient rapportés, de
coordonner leurs réponses et de préciser a
QF KTNX QJ W QJ IcZS R INFY
par exemple, n’inclut pas la participation a
la négociation de contrats) et la répartition
de leurs prérogatives respectives selon la
taille des entreprises.

Des échanges réguliers et constructifs
ont ainsi eu lieu entre eux, pour apporter
une information fiable et actualisée en
temps réel aux entreprises. En particulier,
le médiateur national de I'énergie a relayé
la naHMJHP QN Xé&aboBkWdr NeJ &
médiateur des entreprises pour aider les
chefs d’entreprises a négocier un nouveau
contrat. Cette check-list regroupait des
conseils sur le contrat, le prix, mentionnait

le nAUWNT] 1J W el éiciriité paplié
chaque semaine par la Commission de
régulation de I'énergie a partir d’'octobre
2022, et sur les aides disponibles dés leur
mise en place. na)FSX QcZWLJSH
UWNXJIX FI[FNJSY UQZX GJIXT
1J R INFYob3edvad Frédérique Fériaud,
directrice générale des services du média-
teur national de I'énergie.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

A NOTER

BOUCLIERS
9&7 .+&.7*84 1*8
PARTICULIERS BIEN ICNSXJWYNTS 1J RTSYFSYGI$S KNMMRAGMAHQNIW YF
PROTEGES KTWKFNYFNWJ JXY UQFKTSSU HMWVVZIZRVDN X NUFIX |J
QF INKK WJSHJ JSYWJ QJ YFWISK WNDIWJIZYTSTEFQJX
'S JRUNQJRJISY 1J INXUTXNYNWR JY QJ YFWNK W LQJRISYIXJIQ51cTFH¥FBOWXTZXH
UTZW QJX FZYWJX HTSXTRRFEFYJZWX;JWX J UFW QcOYFY FZ] KTZYWBIYOX JIZWZXNXXFSHJ
lc SIWLNJa lc SIWLNJ HJYYJ ENIJ JXY WI[IJWXR JTSSXARY.FWFSYNJ
FZ XASINH TZ FZ GFNQQJDW UWNQJIZF2<W FZ RF]
UWTQTSL J #HZ WQFS[NJW Ti -9 Js 1JX UJY
TSY Y UWTY LnA®FIHQS IW XZW QJ R RJ UWNSHNUJ :S DHWIYJISBWY KNSWJIUWN
YFWNKFNWSYa QcFUUQNHFYNTSI HIRGWJ F YHhRAIGTHHQNVWNISI XTSY UFX UWTY L
| UJSI IJ Qc SIWLNJ JY IZ HTSYWE¥] HTUWTUWN Y X HMFZKK JXa GDZ HQIMIMW IS HMWYIN IF N I\
XTZXHWNY 5TZW QJ LF_ SFYZWFQPIHQIKKIY W YWOENQRKYZ IcZBAFRTWYNXXJZW JS Q
YEWNKX W LQJRJISY X 1J [JSYJ TSY
6t62LJQ X MST[IRGWJ
FZ | HIRGWJ JY QJZW UQZXNJZWX INXUTXNYNKX X$ XNXW TOZNHHNKN QNY |
FZLRJSYFYNTS F Y OQNRNY JJY HTJINXYJSY FZOTZWIBMEZNENFIWY FRWNXX JS UQ
T 99( JS RTAJSSJ HTSHIJWSJSY QcJSXJRGQJ IIXUUBTRKISXXQAT SIS X QJ
HTRUYJW’YIAFS[NJW HTRRJ QF GFENXXJ |P XZPW QRXBFOQNY KNSEFSHJIX W
5TZW Qc QJHYWNHNY QCFZLRJINCFQNHEWNHNY IcFZYWJIX HNG QXYY IQXXNS FZ] HT
I1Z YFWNK W LQJRJISY 1J [JSYJ IZSYWIJUWNXJIX QJX UQZX HYSXTRRENXANIRIDSY X U
WK [WNJIW F Y UQFKTSS JIlc SIWLNJ ITSY QJX FHMAYXTUWIWIFYNTS NSYJWH
T 99( JS RTAJSSJ JY HJQQJ lc QIHYAWXNHNWSISY FZ RTNSX *B(1J QSZWKKNHZQY K
1Z WK [WNJW T 99( JS HMNKKWJ IcFKKENWJX JY VZNQTX¥F[N VT Z&ZGBIWF R I R
RTAJSSJ HT Y ZSNYFNWJ I1J HIX FHMFYXTJSTI@x MEZXXJ 1JX | U
95* YW X UJYNYJX JSYWJUWNXSXYFEWRINSIS IJ FZ YN
XFQFWN X JY 1J RTNSX WI[FRNWRXAFBXTS 1Z UTN
QJ | HWJY 1Z IcJZWTX 1J HMNKKWJ IcFKKFNWJXX MFZKISIK [J | UJ
FIWNQ F YJSIZ F[JH JKKIJYXTZXHWNWJ ZS HTSYWFY?FZI ¢FFUNNKT W XNQURIBRISY J
W YW TF HYSIK[ FRZG W J 1J [JSYJ Ic QFHF[WHIHNY TZ QQXHYWNHNY JY HMFZKK
QJnNa GTZHQNJW FEWNKFNWJA JSYWIJUWNXJIX QTHFQJIX IEFHWXEYWMN ®@IWTNZNY X FQ
QTLJRJISYX HMFZKK X UFW HMITZW QJIJX UZNXXFSHJIXHTXXYZFXYHW NS J X
HMFZKKFLJ HTQQJHYNK FZ LENSKZWNJZWJIX TZ LFQJX P;& YFWNK
UFW ZS W XJFZ 1J HMFQJZW ZW®GKNE (JUJSIFSY 1JX KWFNX IJ W XNQNFYNTS
FZ LF_ SFYZWJQ (JYYJ RJXZWJZ[ISY QJZW YWJ FUUQNVZ X JS HFX 1J
HTSHJWSJ QJX HTUWTUWN Y XWQUNQNFYNTS FSYNHNU J IZ HTSYWFY JS HTZWX
W XNIJSHJIX XTHNFQJIX TZ XYWZHYZWJIX XN JQQJIX ScTSY UFX IJ HTSYWFY FZ YFWNK
IcM GIJWLJRJSY I1cZWLJSHJ JW LQJRJSY Ic QJHYWNHNY QJX 95* UJZ[JSY

53

Mission

Organisation

Protection des

marquants

rouges

d’information

de médiation

consommateurs

clés 2022



https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000045537717
https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000045537717

54

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

UNE PAUSE DANS
LE DEMARCHAGE

Le nombre d'offres disponibles sur le com-
parateur du médiateur national de I'énergie
a ainsi été divisé par trois en gaz comme en

Néanmoins, la baisse des prix de marché,
qui a commencé en 2023, et la suppres
sion des tarifs réglementés de vente (TRV)

QIJHYWNHNY T ZSJ IN_FNSJdelgdeTeZ WjSiNeX202Z Wi Xorit Sraindre

suspendu toute commercialisation de leurs

TKKWJIXT
s'étaient pas suffisamment couverts pour
faire face a une aussi importante hausse
des prix de marché et qui n'étaient plus en
mesure d’honorer les offres souscrites a
des prix désormais trop bas, ont incité leurs
clients a changer de fournisseur.

Dans ces conditions, le démarchage
d'offres de fourniture d’énergie a nettement
diminué en 2022. D’apres le barometre
énergie-info, réalisé chaque année en sep
tembre auprés d'un échantillon de 2 000
personnes pour le médiateur national de
Qc SIJWLNJ T
déclaré avoir été démarchés en 2022 pour
souscrire un contrat de fourniture d’éner-

LNJ FQTWX VZcNQX YFNJSY T

sanitaire.

En conséquence, malgré la poursuite de
certaines mauvaises pratiques (souscrip -
tions non souhaitées et mensualités sous
évaluées), le médiateur national de I'éner
gie a été moins sollicité en 2022 sur des
pratiques de démarchage.

une reprise au cours des prochains mois

QJX KTZWSNXXJZd ¥érharcBage LaNet M& Néri8ek qu’il

a dénoncées a de nombreuses reprises.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

DES PRISES DE PAROLE DANS
LES MEDIAS ET UNE PRESENCE
PLUS IMPORTANTE SUR LES
RESEAUX SOCIAUX

Le médiateur national de I'énergie a vu
sa présence sur les réseaux sociaux se
HTSXTQNIIJWT NQ HTRUYJ

naé QcFUUWTHMJ 1J QF KNS 1JX YFWN K REpBUF Bagebgakyplis de 6 000 followers

1J [JSYJ 1Z LF_
lc SIWLNJ

OCNS[NYJ QJX HTSXTFRRAWengtyplus de 3 400 sur Linkedin /
YWJ UFWYNHZQN WJRJSY uwZi1JsYyXQi¥%cJXY R RJ QFS HseXrAdit gaixXiné aékdration de

[NLNQFSYX F[FSY 1J XNLSJW ZS HTSYWFY 1J KTZW
SNYZWJ Ic SIWLNJ VZN QJZW XJWFNY &g pasey denisgions Consomag en

ZS | RFWH MrécoWseQlivier Challan

Belval, médiateur national de I'énergie. na/J
QJZW WIHTRRFSIJ [N[JRJSY

2022, mais 3 lettres d’information ins-
YNYZYNTSSJIJQQJIX TSY Y

1J SJ oletsgnges au total, aux deux tiers en for-

XNLSJW XZW QJ HMFRU ZS HTSYWFY U@ fumesqugy ety lettres électroniques

ZS | REWHMJZW

1J XJ ITSSIW QJ YJROX &4 agressées aux 2 500 abonnés.

W KQJINTS JY ICFQQJW [ WNKNJW XZW QJ HTRUFWFYJZW
IcTKKWJIX TKKNHNJQ JSIJWLNJ NSKT KW XNQQcTKKWJ VZN

IJX HTSXTRERYIIXXWKFN®Y UFW QJ | RFWHMJZW JXY HVNYFGQJ
(J VZN JXY XTZ[ISY YW

RJSY NSY WJIXXFSYJ
QTNS Ic YWJ QJ HFXT a}
FIFSY QF HWNXJ

Saluée par le rapport de la Cour
des comptes publié en septembre
Q22 Xa Irdission d'iRfGrin&tion du

médiateur national de I'énergie, qui
s’est développée au fil des années,

XTS YFZ] 1J STYTWN Y *S
des consommateurs connaissent
le médiateur national de I'énergie
dBIpTserndcé énergie-info, contre
T JS XTZWHJa

énergie-info). Cette notoriété vient
ICFGTWI 1JX R INFX T
YIJWSJY T IJX UWTHMJX
factures d'énergie et des réseaux
XTHNFZ] T

2144

abonnés Facebook

6 229

abonnés $%0 b, ;u

3420

abonnésLinkedin

UZNX
T
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LA PRECARITE ENERGETIQUE
NECESSITE UN ACCOMPAGNEMENT

L'augmentation de la précarité énergétique
observée en 2022 (voir Faits marquants -
p. 17) a généré des sollicitations aupres du
médiateur national de I'énergie. Cependant,
une difficulté de paiement seule ne consti-
tue pas un litige, et les services du médiateur
national de I'énergie s’efforcent d’informer
les consommateurs sur les dispositifs

d’aides disponibles et de les orienter vers
les services sociaux et les associations.
IIs ne signalent le cas au fournisseur qu’en
situation d’urgence (coupure d’énergie ou
menace de coupure imminente) ou de diffi-
cultés a obtenir un échéancier de paiement,
pourtant raisonnable.

Certaines pratiques contestables en cas
d'impayés ont été observées par les ser
vices du médiateur national de I'énergie.
Ainsi TOTALENERGIES a menacé certains
clients de faire suspendre leur fourni-
ture d’énergie pendant la tréve hivernale,
méme s’il N'a pas mis en application cette
RJSFHJ
1J KTZWSNXXJZW *0<&9*:7
tion n° D2022-08104) a fait suspendre la
fourniture d’électricité a un client qui avait
pourtant commencé a rembourser sa dette
sur la base de I'échéancier proposé par ce
KTZWSNXXJZW QZN R RJT

Certaines entreprises locales de
distribution (ELD) se montrent particulie -
rement intraitables face a des situations
ICNRUFA”A XT

UZNXVZcNQ JXY N Dxtionll teY'éhdrgep HekanNarjod cette

HIWYFNSJX [TSY R RJ OZXVZc

En 2022, les interventions pour impayés cette année une forte atténuation
TSY FZLRJSY 1IJ T RFNX @uJ p&Tde Gdllicitatidns habituel -
coupures d'électricité, remplacées par des  lement observé en fin de tréve

QGHNXXJIX IJ UZNXXFSHJ F I|NRMNa&eZpérdde pdndant laquelle
(voir Faits marquants - p. 18). Le médiateur  les coupures d’alimentation en
national de I'énergie a, d'ailleurs, constaté  énergie sont interdites.

refuser a un consommateur la souscrip-
tion d’un nouveau contrat dans un autre
logement, si le précédent contrat a été
W XNQN F[JH ZSJ IJYYJT
tionnaire de réseau de distribution local
STRASBOURG ELECTRICITE RESEAUX
(recommandation générique n° D2021-

F KFHYZW UQzZX 13
dépose du compteur, alors que le paiement
de cette prestation n’est pas prévu dans le
cadre de l'intervention pour impayés, dont
QJ UWN] IcJS[NWTS TI 99¢
la Commission de régulation de I'éner-
gie en tant que prestation réalisée a titre
exclusif par le gestionnaire de réseau de
distribution.

)J R RJ

Ti 99( QF \‘

JXY JSHFI

Pour accompagner la suppression des
tarifs réglementés de vente de gaz, il
est prévu un na KTZWSNXXJZW
W JH T »@Xlés}consommateurs de gaz
qui ne parviendraient pas a souscrire un
contrat avec un fournisseur. Le médiateur

1J 1Jw

tisposiiichRsbiSédalement étendue a la
fourniture d’électricité pour les particuliers
JY QJX YW X UJYNYJIX JSYWIJUWNXJIXT
qu’un fournisseur de dernier recours est
indispensable, tout particulierement dans
les zones desservies par une entreprise
locale de distribution, dans lesquelles il n'y
a pas de fournisseur alternatif pouvant pro-
poser des offres pour les consommateurs
les plus précaires.

Maé,

Marine, 4. Melody,
Jonathan, 6. Caroline,
collaborateurs du médiateur
national de I'énergie

Georges,
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Le nombre de litiges enregistrés par le médiateur national
7; t=Bbm;u]lb; ;v|] u;v|D v|-0t; ;m ‘'S8 I|l-bv
masque, en réalité, des situations contrastées. L'amélioration

marquants

du traitement des réclamations de leurs clients par les
principaux fournisseurs, ainsi que le déploiement des
compteurs communicants ont, en effet, permis une baisse

du nombre des litiges dont a été saisi le médiateur national

7; t=Pm;u]b; ;m ‘«**S8 mb-mlobmv7 t;v ru-|b
nombre de fournisseurs, qui ont répercuté sur leurs clients

les hausses importantes des prix de I'énergie, ont entrainé

de nombreux litiges qui mettent souvent en cause leurs
pratiques tarifaires et leurs relations avec leurs clients.
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2022 : PREMIERE STABILISATION
DEPUIS 2015 DU NOMBRE DE
LITIGES RECUS PAR LE MEDIATEUR
NATIONAL DE L’ENERGIE

fait bondir le nombre de litiges en 2021,
YJQX VZJ 949&1*3*7,.*8
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4-2 03*7,.*
T ENIT &irsgrivent dans le contexte

T 8CFLNXXFSY 1J KTZW SI&IX i3 des<prddix Lémmergie, qui

sant des plus gros portefeuilles de clients,
cette amélioration des pratiques a eu un
impact important sur la quantité globale des
litiges regus.

a conduit un certain nombre de
fournisseurs d’énergie a augmenter
leurs prix (ce qu'ils avaient le droit de
faire), mais ce que certains d’'entre
eux ont fait dans des conditions

,7T**3>*114< JY

Faits

marquants

&QTWX VZcNQ F[FNY JSWILNXYW

[JX MFZXXJX 1J

le nombre de litiges enregistrés par le médiateur national de I'énergie en 2022
JXY WIXY XYFGQJ UFW WFUUTWY

Tous les litiges enregistrés par le média-
teur national de I'énergie ne relévent pas
YTZX 13
correspond a des appels téléphoniques
ou des courriels regus par le service
énergie-info, qui informe les consomma-
teurs et les oriente dans leurs démarches
pour gu’ils tentent, dans un premier temps,
de résoudre leur litige directement avec leur
fournisseur, comme 'impose la loi.

13 751 demandes de médiation ont été
recues en 2022 (15 327 en 2021), dont

T TSY Y
5FWRN QJX T

IJRFESIJX 1J R INFYNTSa

le champ de compétence du médiateur natio-
nal de I'énergie, tel gu'il est fixé par la loi.

QF RTNYN

Le nombre de litiges recevables en média
tion (8 567) a diminué pour la premiére fois
depuis 2015, aprés 6 années de hausses
consécutives qui avaient abouti au nombre
record en 2021 de 10 030 litiges recevables
JS RINFYNTS JS MFzZXXJ IJ

a l'année précédente. Le nombre de litiges
recevables en médiation enregistrés en 2022
reste 2,5 fois plus élevé qu’en 2015.

I HQFW JX WHRHIPPEQER IMPORTANTES
X F N-X N BéaXm8&ifsScefelévdlution du nombre de

[FGQJX ZSJ LWFSIJ RFOTW NI¥ges redevabl@slenxiiéfliation masque des

du fait de I'absence de réclamation préalable
aupres du fournisseur ou de piéces man-
guantes a leur dossier (par exemple, la copie

13 QF W HQFRFYNTS UW FQFGQMHSIZIXWZNFXRUMZMABAISTY QJX-ITSS JIX IJ
T SJ XTSY UFX WIHIJ[FGQJXRBFWHS VYCQQRIKFHYZWJIX VZN QJX

ne remplissent pas la condition de délais
fixés par la loi (réclamation faite au fournis -
seur moins de deux mois avant la saisine du
médiateur national de I'énergie ou plus de
12 mois apres une réclamation écrite adres-

disparités importantes. na (JYYJ GFNXXJ XclJ]
UQNVZJ JS JKKJY UFW QF INRNSZYNTS |
QcTS UJZY VZFQNKNJIW IJ naHQFXXNVZJX

UWNSHNUFQJRJSY LW HJ

FUUTWY JX UFW QF L S WFQNXFYNTS

YJZWX HTRR Z SoékiseSCathéripe
Lefrancois-Riviére, cheffe du service média-
tion. Un autre motif de cette diminution

X J FZ KTZWSNXXJZW JY WJIXMed MESXnA QB XX BV hédaidn
T SJ XTSY UFX WJIHJ[FGQ JXsUIr Webblutidiz dd @y@fdixctionnements

portent sur des sujets qui n'entrent pas dans

internes a certains fournisseurs, qui avaient

Na2FNX HJYYJ
XNVZJXa} SJ

INRNSZYNTS re XesQehtan palsX parfaitéQenix
ITNY UFX RF XeZ dyes @edy paQlIEride T.224-

T UFW FAIXIQONYNEIXXUTWYIF SIY XZW( Q EO T Sode ey Ia cohs@nrhatiah\W N ] n
KFHYZW JY 13X UWFYNVZJX Y Rotahikénis/cbRdition jud ISnforF Z L § §
RJSY JS R INFYNTS 1J T JYmatidi faiteXad Sond@nrhateur soit 5] 3
ZS XZWUQZX IcJS[NWTS QMEYNLRIXW B WI[FGCIRIX HTRUW M\%XN
JS RINFYNTS JS UFW WFUUTWY al -
souligne Catherine Lefrancois-Riviere. Sans l'apparition de ces nouveaux o
types de litiges, la baisse du nombre - g
Ces nouveaux types de litiges, qui concernent  de litiges recevables en médiation -% §
particulierement les clients des fournisseurs FZWENY Y 1J T FZ QNJZ 1J g _g

2.39 03*7,.* 2* & 03*7,.* <*0.<.

(Taux de litiges par fournisseur )
T UFW WFU UTWY

de médiation
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*S QJ 8JW[NHJ K | WFQQID PWMNFN¥NIB_ JS *ZWTUJ FYYINSY TZREZQFEXJIIJX WIHTRRFSIFYNTSX L S WNVZJIX

1J QcOSIJWLNJI F WJ Z FZ YTYFQ JZWTXQBRW®WY2XM UJSIFSY YWTNX GNUBWXZJ STS HTSYWFNLSFSYJX  Qc LFWI 1JX
UWJIXVZJ
FIFNY | O
UQFNSYJX

5QZX QJX UWN] IJ Qc SIWLENIQCTOQYHRQRWNXNY [TFWYNW 1J RFWX 2IWRNMMNTNWS QX XFNJ 1J KTWRZQJW 1JX WIHTR
YNQX UQZX QJX HOQNJISYX XJIJLBTXIBYZINWIAQY ZIXFWYBEW IcF[WNQ JREBHHYNWISX L S WFQJX HJ XZOJY VZN XTSY
XZW QJZWX KFHYZWJX |J | HTRUYWNRBKXTRIWZY QJ HMFZKKFLJ 1J ZYNQUDX STS XJZQJIRJISY UTZW QJIJX HQNJISYX KNSFQX

Faits
marquants

JY UTZW QJ KTWKFNY 1J GFXVUZNINSYBWI2NXTEW 2SI UQFNSYJ |
Qc QJHYWNHNY JY JZWTXRUBXW D X LW [NSFIYZW2IONFYNTS RF
UTZW QJX RTNX 1J ST[JRGWRZXXN URRWXYTZYJIX-QJX UQFNSYJ

)J R RJ QCJ]YISXNTS JIZNWINQFKTSN[IJFZ 1Z KTZWSNXX

SIJRJISY IIJX YFWNKX XTHNFZ} BUWENJIHVSHUWMNSFSY ZSJ HIW Y
JY 1Z LF_ SFYZWJQ UFWYNWNVFYKVZUNIZWRFWHM TZ ZS U T
VZN TSY Y XAXY REYNVZJIJRJIBSWZHWZIQT®L XIX WIHTRRFOIRY
TSY ITSS 1J QcT]*L SJ  UWLXSIOWNRWNZIXNKTWRZQ JX JS

JY 1J HQ YZWJ JY XZW QJZWX HTSINYNTER HBFEYWMEZN WNXVZFNJISYUTWYTRNGUSK DEBW QJ 6FXHZQJIRISY

YZJQQJX UWN] 1JX UWJRN WJIX MFERKXIWK HBWNY SJWL YNVZJ YNKN 1J HTSYWFYX Ic SIWLNJ HV

UWN] XJ XTSY KENY XJSYNW | X XJUYJRGWJ [JWX 1JX HTSYWFYX UWN] [FE®&N

JSYWF SFSY 1JX FZLRISYFYNTSX ZSNQFX WFQIXKIJ UQFNSYJX RFCGIFWNBKNWJIXHWIYIUKY X Ic SJIWLRJ

JY UFWKTNX FWYNKNHNJQQJIX 1JX FHIBUYJXFWRFNXR INFYJZW GJOQL QHIMBHASW XFSWA IJRFSIJW QcEHH"

FZXXN QF KFNQQNYJ 1J VZJQVZJIX UJYIYX WWAW YNWNKX T 1Z STZ[IJFZ HQNJSY QF KFHXZMWEYN

XJZWX lc SIWLNJ QJX W XNQNFYNTSX NSJJUQUFY WEFQJTIJ HT YX XZUUC
QF VZFQNY 1J QF KTZWSNYBWZW @JX | YISYJZWX 1J

1F KQFRG J 1JX UWN] IZ LF_JY 1J Qc QUBYWNHWRAYNVZIX HTRRIWHNB@IX T[TQYF VZJX -XFS}

JS *ZWTUJ QF XZNYJ IJ QF LZIWWJ JS :PWHNSINYNTSX HTSYWFHYZJQQQ¥ IZW J 1Z HTSYWF

FJS TZYWJ WJSIZ QF HWNXJ SJWL YNVQZJI AMREINNRISY 1J KTZWSN XIS BWZW X

HIWYNYZIJ HTSTRNVZJ NSYJSFGQJX QTAWHHTWIJRISY W XJFZ] T

STRGWJIZXJX KFRNQQJX JY JSYWJUWNRZXW (XIXY

UTZW HJYYJ WFENXTS VZcZS HIWYFNS STRGWJ

1J RIXZWJIX TSY Y UWNXJX FZ SN[JFZ K |

WFQ UTZW VZJ QJX KFHYZWJX Ic SIWBENIWANI XWIMBHJI KQZ] 1J UQFNSYJX YW X NRUTWYFSY

FGTWIFGQJX QJ XJW[NHJ 1J 2 INFYNTS F Y HTSYWFENSY IJ

YESX QcFYYJSYJ 1J QF RFY WNFQNXRYNNISNIW SF KF TS 1J KTSHYNTSSJW 1cZSJ UFWY

UQFKTSSJRJISY JZWTU JS 1JX UWN] TZRNIESY WIHTZWX QF W XTQZYNTS HQFXXNVZJ

IcZS R HFSNXRJ 1J HTWWJHYNTS 1JX WIKNDPNYMWLIX NSIN[NIZJQX RFNX FZXXN JS KTW

Organisation

T 1J UQZX VZJ¥YSVZI Q¥ZINKK WISHJ F[FJH QJX UWNJSNSNIMWSFXJIX Ic SIWLNJ 1TWXVZJ HIX UQFNSYJX
Y ZSJ FSS J WIHYWTSHZH 1Z LF_ SFYZWJQ QNVZ KN | NFMNVIBNSY ZS UWTGQ RIJ XYWZHYZWJIQ FZ XJINS
JZWTX UFW 2<M QJ LTZ[IJWSJIRJIBYI JSYWIUWNXJ Ic SIWLNI TZ IFSX QcTWLFSN
KT WFQ F JS JKKJY W IZNY QF 9;& XFYNEZSVIZ REWHM [J Qc SIWLNJ QJ XIW[NHJ 1J

Protection des
consommateurs

Chiffres
clés 2022
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Ces litiges ont eu plusieurs Ces nouveaux types de litiges ont

FORTE AUGMENTATION DES

marquants

rouges

d’information

. < TWNLNSJIXa conduit les services du médiateur
LITI G ES LI ES A DES P RATI QU ES des prix trés élevés lors de la souscription,  national de I'énergie & étudier en
L des offres, avec un discours commercial détail les pratiques et les offres des %
TAR|FA|RES |NED|TES DE NSXZKKNXFRRJSY HQFNW [fomnigskEUYs\EanBethé, \Aiisi que e
des prix volatils, avec un risque important les conditions de leur évolution ou
C E RTAl N S FO U R N | S S E U R S de forte hausse, du fait de leur indexation  de leur renouvellement, afin d’aider
XZW QJX UWN] IJ RFWHM T des consommateurs qui se retrou-
IJX UWN] IZ P<M VZN SJ XT Sdent EohfiontesVe Riés factures @
nés et ne sont pas connus par le clientau  dont le montant avait été multiplié =
RTRJSY T NQ HTSXTRRJT par 3ou 4, parfois méme plus. 8
une information par le fournisseur insuf -
fisante,—parfois -méme -trompeuse;. au
moment de la modification du contrat en
cours, notamment du mode d'indexation -
. . . . es prix i constitue une application, =l
Tandis que 705 dossiers avaient trait JY ZSJ UWTUTWYNTS IJ UW X 13 T 13X éNQN au const? ppiicat o
N . probablement méme, une utilisation 2
en 2021 a des hausses de prix contes  recevables. contestable des dispositions de I'article =
.Y.FGQ‘.],X HJ,V.Z.N WJIUW XJSYFNY..T 1z YTYFQ I.JX. 1 1Z HTIJ 1J QF HTSXTRRFYNTST
litiges traités en médiation, ce sont 1 718 Ces litiges se retrouvent principalement . N . 5
P ) s . - s des pratiques incitant les clients a
demandes de médiation qui ont été formu-  chez des fournisseurs dont les prix ont été . . 5
. . . L . changer de fournisseur ou consistant a
|ées en 2022, ce qui représente une hausse multipliés par 3, voire par 4, au cours du différer leur date de mise en service sans
1J T UFW WFUUTWY Q c F 86&ixiene Bentéstrd 302D et en 2022. IR . . . .
gu'ils n’en soient clairement informés au
préalable.
c
kel
b
£
c
. <
* Les fournisseurs dont =
Fournisseur Litiges en 2021 Litiges en 2022 Evolution le nombre de litiges a (@)
le plus augmenté sont
WEKIWI “ 224 & .. Cceuxayantprocédé
a des rachats de
MINT ENERGIE* 99 409 & «7. portefedilles clients
. ~ (rachat du portefeuille $
MEGA ENERGIE* 97 374 S ' 7 — de PLANETE OUI par o
. N , MINT ENERGIE et 8
EKWATEUR ° 198 S *77 rachatdu portefeuille B
. . Q
OHM ENERGIE oo 233 & o7 EEE:ZT;{AZ par MEGA g
ANTARGAZ 67 90 S .7’ .
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6 % i
1% u-ztt;v Tlu;v |<r;v 7; thz];v
loll;ulb-t;v
P7BIl-ul_-];v -0tvb=v7
“sm|; r-u |Dtbr - : 46% "
souscrire l'offre proposée sur internet et ont 0 M—QF\ om|;v|-Z2omv 5
vu par la suite un prix appliqué a leur facture 5% Lvril] 75v ’ a rhb‘;—‘ré 7: =
GNJS XZU WNJZW [TNW .SKTWRFYNTS U 7Dt-bv lom|u-1}t;tv__gg¥ lomvoll-zomv  ©
4% +t-tbjp 7 t—— =-litub;v
Face a la flambée des prix sur les marchés  Pour rendre attractives ces offres, qui ne =otumb|tu; 7=Dt;1]
de gros, certains fournisseurs ont proposé  I'étaient pas, certains commerciaux n'ont '
aux consommateurs des offres dont les pas hésité a vanter l'avantage de men 5% bz];v 5
prix étaient trés élevés au moment de la  sualités d’'un montant plus faible (voir birtbtt-m| t;v v; ' 2
souscription, et qui ont été présentées avec  p. 54). Or, les mensualités n'étant que des livzomm-bu;v =
une information ou un discours commercial acomptes imputés sur la régularisation a ubv; 'g S_ I 1 07 b7v_||Lf b ? A
que l'on peut qualifier a minimade naG N F N XeXiaén fin de période, les consommateurs ruu 00ti |u; V' 7 ; '7
et parfoisde naYWTRUJZW Xa} se sont trouvés confrontés a des factures viu'b|t7;v;S8 v'$w| 7
Tel fut notamment le cas de l'offre n&*;4 de régularisation particuliérement élevées 1;v tbz];v 1oml;umjm]|
* (4 adu fournisseur ENI, qui la présentait et ont alors pris conscience que les men- "Q
avec nazZS UWN] IZ P<M -9 Ic QJHsvalitdé ldqittée3d tduta@au long de 'année
UFW WFUUTWY FZ] YFWNKX W $ERFEMNNSX ISIWINZMIAE W LQIJW RTNSX 1J T 6 % 20 %
XZW QF U WNTIJ 1J HTpanoiR REY Nahgat de leurs consommations. -bilim| 75v ubSF[-ub=v -rrthttbv
méme avec la précision na T XZW QB (WWMNY 2SI UWFYNVZJ YWTRUJZXJ VZJ QcTS UFW LITu:v s
1Z P<M -9 Ic QJHYWNHNY UFW[WFSNW TK¥FHNRQURBEBNKXI RFXVZIW QTWXVZJ QF 8% ” E
W LQJRJISY X JS [NLZJZW XZWMTSXHRRBAMNITS IIW K WISHJ UWNXJ JS HTRUY ] tu-70m P-0Ov:m1l: ot =
HTSXTRRFYRQS&MX VZJ QJ UWRWIQIPSSIM[IJFZ KTZWSNXXJZW JXY XZGNYJRISYo¥o - X 7: t- =-1|tu; 74 g
proposé représentait plus du double de NSK WNJZWJ HJQQJ ¥iligdesZJ FIFSY QzZNa} u<|_1; 7; =-1|tu-zomj ]
celui fixé par le tarif réglementé de vente. Catherine Lefrangois-Riviere, cheffe du r;ultuob;Q
service médiation.
Le médiateur national de I'énergie a été saisi »
de plusieurs cas concernant le fournisseur 3
TOTALENERGIES, qui a proposé son offre _5
d’énergie verte a ses nouveaux clients en S
gaz ou électricité, a un prix trés supérieur S
a celui d’autres offres, mais qui était uni- o
quement vendue sur internet. Lorsque les
consommateurs contactaient le service
clients par téléphone, certains croyaient g
l"s:
®)
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DES OFFRES INDEXEES SUR LES
PRIX DES MARCHES DE GROS DE
LENERGIE, DONT LES RISQUES NE
SONT PAS CORRECTEMENT SIGNALES
» Des risques liés a la volatilité des prix
indexés sur les prix des marchés de
gros, mal expliqués aux consommateurs.
Certains fournisseurs, pour faire face a
I'augmentation de leurs propres codts
d’approvisionnement, ont proposé a leurs
clients, a compter du second semestre de
2021, des offres de marché dont les prix
YFENJSY NSIJ] X XZW QJX
ils ont également fait évoluer les contrats
déja souscrits par leurs clients qui étaient
indexés sur les tarifs réglementés de
vente ou a prix fixes, en les indexant
sur les prix de marchés de gros. Ces
pratiques ont été sources de nombreux
litiges, lors des fortes augmentations des
prix de I'énergie sur les marchés de gros.

En effet, les offres indexées sur les prix des
marchés de gros présentent, par nature,
des risques liés a la volatilité de ces prix de
marché, dont les consommateurs, notam-
ment les consommateurs domestiques et

les petits professionnels, n'ont évidemment

pas conscience.

na)JX HTSYWFYX

de contrats électricité et gaz naturel de
BUTAGAZ en 2021) proposaient en 2020
des contrats indexés sur les prix de marché
nasx*,
pour le gaz naturelou na ) &> &MJIFI
8 U T Yaéu} I'électricité. A l'origine, les prix
de marché étaient bas et ces fournisseurs

YFWNKX NSI1J] X XZVWnQdohrolidug siir 'opportunité qu'il

RFWHM JINXYFNJSY lin@ique FW QJ UF X Xpouvait y avoir & profiter de prix attractifs.

Christian Souletie, adjoint a la cheffe du ser-
vice Médiation.

HIX TKKWJX VZN YFENJSY

Toutefois, lorsque la conjoncture s’est

2FNX QTWXVZcNQX YFNJSYre®lnée et que les prix se sont envolés,
ITSH XT Zdes$odrnigsaurXn’en n'ont pas alerté leurs

HTRU YNYN[JX SJ L S WFNJSY FZHZS ciénsNuidnddlors di faire face a des fac-

Le médiateur national de I'énergie a rappelé
aux fournisseurs d’énergie que leur devoir
de loyauté a I'égard de leurs clients leur
imposait de les informer de maniére claire
et compréhensible des risques que pré-
sentaient les offres indexées sur des prix
de marchés, qui sont par nature volatils et
susceptibles d’augmenter fortement, ainsi
qu’on a pu le constater au cours de I'année
écoulée.

tures d’'un montant particulierement éleve,
qu'ils n'avaient pas prévues.

Le médiateur national de I'énergie consi-
dere qu'ily a a l'origine de ces situations un
défaut manifeste d’information de la part
des fournisseurs en cause, qui auraient di
a minima prévenir leurs clients lorsque les
prix des marchés de gros ont commencé a
augmenter.

nalF W LQJRJIJSYFYNTS SJ> UW [TNY UF Beécpr& KquWne sont pas connus

RFEFYNTS XU HNKNVZJ XZW QJX UWN] FZ KNRTIRIGYIFZQc SIWLNJ IJXY HTSXTRR JT

UTZW QJX TKKWJIX NSIJ] JX XZW QJXed Wfes ti8 certains fournisseurs

RFWHM

INYJX YFWNKNHFYNTS

HTRRJ HcJXY QJ HFX UTZW Q JMotarkriewt IMEGA ENERGIE, GAZ DE
INSFRNVZJ

5Z7W&ESYY <*0.<.

JQQJIX UW XJSYJSY FZzffilmeY [J WNXVZJXsu} un mécanisme d’indexation des prix

Christian Souletie. Le médiateur national
de I'énergie demande, donc, que l'informa

R tiowsHrMes<ofirgs IntgsiexsTsur les prix des

marchés de gros soient mieux encadrée,
a llinstar de ce qui a été fait par le légis-
lateur pour les offres dites n a
INSFRNVZJa}

JFSX QJIJX FKKFEFNWJX )
&7 )* 4T7)*&:=
ENERGIE (qui avait repris le portefeuille

YFWNKNHFYNTS

TZ )

JY 2*,&

sur les cours des marchés de gros, et
dont le prix ne pouvait étre calculé qu'a

QF KNS I1Z RTNX IJ HTSXTRR

donc pas possible au consommateur de
connaitre le prix du kilowattheure d’éner-
LNJ FZ RTRJSY T NQ FQQF
ces offres méconnaissaient le principe
fondamental du commerce, rappelé
notamment par un arrét de la Cour de
cassation (Cass. 3¢ civ. 12 septembre 2006),
selon lequel le prix doit pouvoir étre connu

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

ou étre déterminable au moment
ou la vente est faite.

RTSYMQ”™ NSIJ] UZGQN Ldnkediatelf hdthsl dgYeénkrgie a
*driskrecommandé aux fournisseurs

concernés (recommandations
n° D2022-02306, D2022-04760,
D2022-03688) de modifier leurs
pratigues et d’'informer leurs
clients avec un préavis d’au moins

OTZWX 1Z UWN]
appliqué le 1° jour de la période
suivante, pendant laquelle aura lieu
la consommation.

A la suite de ces recommandations

du médiateur national de I'éner-

LNJ <*0.<. JY 2*,& 03*
ont décidé de ne plus proposer

de contrats avec des prix qui ne

sont pas connus au moment de la
consommation. GAZ DE BORDEAUX
aindiqué avoir cessé la commercia-
lisation des offres de ce type.

YFNJSY KTSI JX

Voir la proposition du

médiateur national de

I'énergie d'interdire la
commercialisation d'offres
aux tarifs non connus lors
de la consommation p. 136

1Z P<M VZ
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» BUTAGAZ, dont le portefeuille clients a

été repris par MEGA ENERGIE, (recom
mandation n°® D2022-15056) proposait
une offre avec un prix initial fixe sur une
période d’'1 an, suivie d'un passage a
des prix indexés sur les prix de marché.
Cette évolution contractuelle était certes
prévue par le contrat initial, mais il aurait
été de bonne pratique d’alerter le client au

de ne voir leur contrat mis en service ICFHHTWIJW ZS | ITRR

. . / k L S VZJ UQZXNJIZWX RTNX UQ? RTSXNJZW ) UTZW (@
les consommateurs concernés n‘avaient NSXZKKNXFSYJ KFNYJ » g
connaissance de cette mise en service QF XTZXHWNUYNTS JY 3 %
différée qu’au moment ou ils recevaient VZcNQ F[FNY XZGN 1Z K _5 IS
un mail de bienvenue, une fois le contrat IJ XTS HTSYWFY HMJ_ g §
souscrit. Cette pratique trompeuse et KTZWSNXXJZW S 5
susceptible de fausser la concurrence a oo

été a l'origine de saisines du médiateur

national de I'énergie qui en a alerté les N
autorités publiques compétentes. g IS
EEE
Negpl)
O0® oo

que cela lui a été signalé, qu’il allait cor
riger cette pratique. La correction est en
cours et doit étre prochainement présen-
tée au médiateur national de I'énergie.

La complexité de certaines offres du
fournisseur WEKIWI (recommandation
Sr ) F Y LFQJRJISY XNLSF
lée, notamment, par exemple, celle dans

na 6ZFSYNY NSHQZXJ
P < Mr@e}pouvait bénéficier de
WIRNXJIX VZJ XZW P<M
effet, les consommations mensuelles
excédant ce forfait étaient facturées sans
remise, et les consommations inférieures
P<M ZS RTNX
reportées le mois suivant. Il fallait le
HTRUWJSIWJT
Les clients qui souscrivent un contrat de
fourniture d’électricité auprés de OHM
ENERGIHans le cadre d’un changement
de fournisseur peuvent avoir la surprise

IFS

ITSS Sc

VZcNQ WJIVZ WFENY J
RTNX 1J UQZX HQNJSY
KTZWSNXXJZW
1J R INFYJZW SFYNTSF(
F WFUUJQ FZ KTZWS
03*7,.* VZcCNQ FZWFENY
HQFNWJRJSY XTS HQNJ:!
RNXJ JS XJW[NHJ INKK
XNLSFYZWJ IZ HTSYWFY
1J QCFWYNHQJ 1
QF HTSXTRRFYNTS 1]
SFYNTSFQ IJ Qc SJWLNJ
FZ KTZWSNXXJZW 4-]

Organisation

2]
c
000 g
)
ng
. s
DES OFFRES INCOMPREHENSIBLES moment de la mise en ceuvre de I'évolu QFVZJIQQJ <*0.<. UW&HKTWH 2TSXNJZW ) XTZMFEN
POUR LE CONSOMMATEUR LORS tion tarifaire, notamment lorsque les prix UWN] Ed¥ddidune na WIRNX I1J KTZWSNXXJZW WFU
DE LA SOUSCRIPTION se sont envolés, ce que le fournisseur n'a KT W K Edhtyié était difficile de com - [NYIJW QJX UWN] Q
Certains fournisseurs proposent a la sous- pas jugé utile de faire... prendre si cette remise s'appliquait sur KTZWSNXXJZW .Q F XT4 "
cription des offres qui sont trop complexes la consommation annuelle ou mensuelle. 1J KTZWSNYZWJ Ic QJH R4
pour que le consommateur domestique ou EKWATEURmentionnait sur ses condi- Il en est inévitablement résulté que des 1J 4-2 03*7,.* QJ K [WN ‘g =3
le petit professionnel puisse véritablement tions générales de vente (CGV) des prix consommateurs ont cru pouvoir béné- RFNX 4-2 03*7,.* SJ QcF o8
en saisir toutes les subtilités et les consé - indexés sur les prix de marché, alors que ficier d'une remise sur la totalité de la VZcZSJ KTNX QJ HTSY
quences. Linformation fournie est alors HJ Sc YFNY UFX QJ HFX UWTUWJRJS Yeobdemh@ation indiquée a I'année, alors RTAJS IcZS HTZWWNJQ 5
inadaptée aux consommateurs auxquels les prix étaient en fait déterminés par le gu'ils ne pouvaient, en fait, en profiter VZJ QF RNXJ JS XJW] T
JQQJ XcFIWIXXJT UFWKTNX fddrKisFeliketVaifich&sc tjiqédény sur gue dans la limite d’'une consommation FHYN[ J VZJ RTNX U( _5 g
méme étre en réalité trompeuses. QcJXUFHJ HQNJSY QJ *0<&9*:7 F NS Imhevistielle donnée. Ainsi, par exemple, un FIWNQ 2TSXNJZW ) 3 =
au médiateur national de I'énergie, des consommateur dont le contrat indiquait QZ HJI HTZWWNJQ F[JH =B

de médiation


https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommandation-generique-nd2022-00029/
https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommandation-generique-nd2022-00029/
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000044142438
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000044142438
https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommdantion-nd2022-14713/
https://www.energie-mediateur.fr/recommandation/recommdantion-nd2022-14713/
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Face a la hausse du prix de I'énergie, un cer
tain nombre de fournisseurs ont procédé,
en cours de contrat, & des modifications
des tarifs appliqués, alors que les contrats
souscrits a l'origine ne le permettaient
UFXT
n'ont pas donné a leurs clients une infor-
mation naYWFSXUFWJSYJ JY
a laquelle il doit étre procédé avant toute
modification d’'un contrat de fourniture
d’électricité, comme l'imposent les dispo -
sitions de l'article L. 224-10 du code de la
consommation.

IFSX 1J STRGWJZ] HFX

Ainsi, certains fournisseurs, qui s'étaient
pourtant engagés contractuellement a
maintenir leurs prix ou la remise appli-
VZ J XZW QJ UWN] 1Z P<M
durée déterminée (1, 2 ou 3 ans), ont tenté

de modifier leur contrat avant I'’échéance
convenue au contrat. Tel a été le cas par
exemple du fournisseur MEGA ENERGIE,
qui, dans le dossier D2022-14228, n'a
UFRIJWIKYINDYXQF WJIRN-XJ IJ
port aux tarifs réglementés de vente,

H T RWIiNVg'éraid 8ngdy& maijtenir pendant

RTNX XZW QJ UWN] IZ P<MT QJ KTZWesNXrhsoeur

MEGA ENERGIE a, en effet, modifi¢ son
contrat quelques mois apres la souscrip -
tion, pour prévoir une indexation sur les
prix des marchés de gros. Le médiateur
national de I'énergie a considéré que, non
seulement le fournisseur MEGA ENERGIE
aurait di respecter ses engagements
contractuels, mais également que sa
pratique avait gravement lésé ses clients
du fait de la trés forte hausse des prix de
Qc SIWLNJ XZW QJX RFWHM XT

Le fournisseur EKWATEURa tenté de
justifier sa décision de remettre en cause
ses prix garantis pendant 2 ans et de les
augmenter avant I'échéance prévue au
contrat, en invoquant le fait qu'il ne voulait
pas prendre le risque de se voir infliger
une sanction au titre de l'interdiction de
la NAWJI[JSYJ prevas\pardlarticle
L. 442-5 du code de commerce (recom-
RFSIFYNTS Sr ) T

Le médiateur national de I'énergie a rappelé
FZ KTZWSNXXJZW *0<&9*:7
le délit de vente a perte suppose que le four

U J S| F S \isge8rJait sciemment, dés la conclusion

du contrat, proposé des prix anormalement
bas dans le but d’évincer un concurrent, et,
d’autre part, que si un fournisseur d’énergie
a mal calculé ses colts d’approvisionne-
ment, cela fait partie des risques qu’il lui

T U FypaiieRtl’assumer, et certainement pas

son client.

- CDISCOUNT ENERGIHactivité rache-

tée par BCM ENERGIE, marque ELMY

aujourd’hui), dont les contrats prévoyaient
un prix fixe garanti pendant 2 ans, a forte-
ment incité ses clients a les résilier 1 an
apres leur souscription, au prétexte qu'il
FIFNY | HNI
fournisseur proposait méme a ses clients
une prime de départ de 50 a 100 euros
WIHTRRFSIFYNTS Sr )

Certains fournisseurs comme MEGA
ENERGIE, MINT ENERGIE,
GREENYELLOW..ont parfois modifié
une offre conclue avec un prix indexé
sur les tarifs réglementés de vente en
une offre indexée sur les prix de marché,
sans méme informer leurs clients, qui ont
découvert cette modification lorsqu’ils

TSY WJ Z QJZW KFHYZWJ-T

lation caractérisée du principe méme de
I'information préalable du client prévue

GREENYELLOW

ELMY

1J HIXXJIJW XTS FHYN[NY T 13J
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par larticle L. 224-10 du code

| 2 & Tohbbrivhétion, 220 le média- "

teur national de I'énergie a, dans 5

ces litiges, systématiquement %

recommandé aux fournisseurs S
en cause de dédommager leurs
clients a hauteur du surcodt qu'ils
ont d0 acquitter faute d’avoir pu

bénéficier du prix qui était censé _5

s’appliquer (recommandation 8

n° D2022-12135). =
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De trés nombreuses évolutions tarifaires
ont été réalisées par des fournisseurs
d’énergie en cours de contrat, avec une
information du consommateur insuffisante,

minimisant souvent d'ailleurs la portée et
les conséquences de I'évolution qui était
proposée. Le médiateur national de I'éner-
gie a d@, a de trés nombreuses reprises,
rappeler aux fournisseurs concernés que
I'information due au consommateur en
application de I'article L. 224-10 du code de

la consommation devaitétre naYWFSXUFWJSYJ

JY HTRUW MJISXNGQJa}

Cet article L. 224-10 prévoit en effet que
les fournisseurs d’énergie qui souhaitent
faire évoluer le mode de détermination de
leurs prix doivent en informer leurs clients,
comme pour tout projet de modification des

conditions contractuelles, au moins 1 mois

avant la date d’application envisagée. En
leur permettant de déroger au principe que
toute modification d’'un contrat doit faire

I'objet d’'un accord exprés des 2 parties, il
assouplit les conditions dans lesquelles les
fournisseurs d’énergie peuvent faire évo-
luer leurs tarifs. Mais, I'application concrete
de cet article a pu donner lieu a des pra
tigues qui manquaient de transparence et
de clarté et se sont parfois méme avérées

trompeuses pour les consommateurs, alors
que justement cet article L. 224-10 du code
de la consommation impose précisément,
en cas de changement des conditions
tarifaires d’'une offre d’électricité, une infor -

mation Nn&AaYWFSXUFWJSYJ JY HFRUW MJSXNGQJa}

sur naQJX WFNXTSX QJX HT
JY QF U ded/nModifichtions envisagées
sur le prix.

Saisi de litiges concernant I'application
des dispositions de cet article L. 224-10, le
médiateur national de I'énergie a notam-
ment recommandé que I'information
adressée au consommateur figure dans
un message exclusivement consacré a ce

HMFSLJRJSY HTSYWFHYZJQT

de proscrire la pratique de faire figurer cette
information au milieu d’'un message com -
portant d’autres informations et dont l'objet
principal serait sans rapport avec I'évo-
lution contractuelle envisagée. Lorsque
I'information du consommateur n'a pas
respecté correctement les dispositions de
I'article L. 224-10 du code de la consom-
mation, le médiateur national de I'énergie
recommande systématiquement que la fac -
ture du consommateur soit rectifiée sur la
base du tarif antérieur ou fasse I'objet d'un
abattement significatif proportionné a la

hausse des prix que le consommateur pou-
vait étre légitime a ne pas avoir comprise.

Ainsi, dans l'affaire D2022-05014,
le fournisseur MEGA ENERGIER
informé son client qu’a I'avenir, les
prix seraient indexés sur les prix

I1J RFWHM T NQ F KFNY H

tion au moyen d’un courriel intitulé
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mentionner les risques asso-
ciés a l'indexation sur les prix
de marché. Le médiateur natio-
nal de I'énergie a recommandé
au fournisseur MEGA ENERGIE
d'adresser a l'avenir a ses
clients un message ayant pour
unique objet I'information sur les
nouvelles modalités de détermi-
nation du prix.
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Dans le dossier D2022-07242, le consom NalJUZNYRI[NIW QJ YFWNK W LQJRJG¥ les consommateurs domestiques et Pour améliorer l'information des
mateur avait souscrit un contrat de I1Z LF_ F FZLRJSY 13 T ITSY T petits professionnels ne connaissent pas ~ consommateurs et se conformer "
fourniture indexé sur les tarifs réglemen- JS THYTGWJ (JQF [F NRUFHYJW QJ RJQUSSYRMIY] IZ P<M |IZ HTSYW B ekigeKCEZ ¥ 8asparévide de 5
Y X 1J [JSYJ F[JH ZSJ WIRINX[JTYWJ KAHYZWJQRSKZAQWQN&IXJIZW d’énergie auquel ils ont souscrit plusieurs ~ l'article L. 224-10 du code de la %
le fournisseur OHM ENERGIEa modifié OHM ENERGIE ajoutait qu'il allait revoir mois auparavant et qu’ils sont rarement ~ consommation, le médiateur natio - O
le mode de détermination de ses prix en & la hausse le montant de la mensualité JS RIXZWJ IcFUUW HNJW Xl dgFénehliedd rdcomnandé aux
WJIJRUQF FSY QF WJRNXJ Idoctolire pouF Wi aZ[NY JW ZSJ KFHYZWJ 1J W Ldi leur est proposé est plus ou moins  fournisseurs d’énergie d’'indiquer
RFOTWFYNTS I1J T UFW W FYURM WXF FKIT 8 FYWNKMXfohrRatbh WY FSY Ja } élevé que le précédent. sur leur message d’information et/
réglementés de vente. Dans son message  du client était ainsi manifestement incom - \ ou sur la nouvelle grille tarifaire, le _5
d’'information a son client sur I'évolution pléte et mensongére du fait de I'omission - pourcentage d’évolution que repré- A
des prix de vente, le fournisseur OHM  de l'augmentation concomitante du pour - sente le nouveau prix par rapport b
ENERGIE na pas mentionné la majora  centage de fixation des prix par rapport aux a I'ancien, ou méme de préciser le
tion du pourcentage d’augmentation par YFWNKX W LQJRJSY X IJ [JSYJT budget annuel que représente la
rapport aux tarifs réglementés de vente facturation de la consommation
JY XcJXY GTWS NSINVZJW Despaésentations similaires ont égale- sur la base des nouveaux prix. Le
ment été relevées dans les messages fournisseur MINT ENERGIE a suivi
informant ses clients sur des évolutions ces recommandations et affiche
tarifaires envoyés par le fournisseur désormais sur ses messages
MINT ENERGIEqui a fait évoluer ses prix d’évolutions tarifaires le mon-
de vente en utilisant une formule qui lais- tant que représente la facturation s
, sait penser que cette augmentation des annuelle du consommateur avec b=
D prix résultait de la seule augmentation les nouveaux prix, en les comparant 2
des tarifs réglementés de vente, alors que a celui d’'une facturation établie sur g
ce n'était absolument pas le cas. la base des tarifs réglementés de o
% vente.
Un certain nombre de fournisseurs qui ont
fait évoluer leurs offres en proposant des »
D) prix élevés se sont souvent bornés a don 3
ner la nouvelle grille tarifaire, mais n'ont _5
pas donné suffisamment d’indications g
au client pour lui permettre d’apprécier g

la conséquence importante qu’allait avoir ,
'augmentation du nouveau prix sur le -
montant total facturé. Or, il ne doit pas ‘
échapper aux fournisseurs d’énergie

“
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LES LITIGES CLASSIQUES »

DIMINUENT

Les contestations sur le niveau de
consommation WJUW XJSYJSY
WJIHIJ[FGQJX JS R
total des saisines. Elles constituent tou -
jours la principale source de litiges, mais
XTSY JS GENXXJ 1J T

positive est la conséquence des perfor-
mances des compteurs communicants,
dont le déploiement touche a sa fin pour
I'électricité, et qui permet de fiabiliser la
facturation. Les litiges liés a des erreurs

(JYYJI

Les litiges de facturation (650 litiges, soit

Les litiges tenant & des mauvaises pra -
tiques commerciales (démarchage,
[JSYJ UFW Y QuiaVvdieStidéja
diminué en 2021 sous l'effet de la crise
sanitaire qui avait limité le démarchage,
TSY STZ[JFZ GENXX 1J T
WIHJ[FGQJX JS R INFYNTS
effet, avec la forte hausse des prix depuis

ONYNLCIXNYNLIX WIHI[FGQJX JS R INFaumre 2021, une grande partie des

INFYNTS etXéB MOk déldis deZnise en service et

de résiliation (délais contractuels) (415
QNYNLJIX XTNY T
[TZMNTRZ W LQJRJISY
des systemes d’information et a la col -
lecte de données de consommation
plus fiables. Ces litiges baissent chez
TOTALENERGIES, ENI et EDF. Ces litiges
sont, dans la majorité des cas, de la

1J WJIQJ[ X XTSY FNSXN JS GlBpoXsgliliteJdes Tournisseurs qui ne
T UTZW Qc QJHY W N H Nr¥spettenth s Xes Xdlgss'éthBsion de

GFNXXJ 1J
service, changement de fournisseur ou
mise hors service.

T

des litiges recevables

en médiation concernent
une contestation du niveau
de consommation. ’

-

T UTZW QJX N Slléyrd thcrilds lhisk&nt perdurer des blo-

cages de facturation, ou émettent des
factures qui sont pergues par les consom -
mateurs comme incompréhensibles.

Les problemes liés au paiement des
factures ont occasionné 553 litiges rece-
[FGQJX JS R INFYNTS T 1Z
GFNXXJ1J T UFW WFUUTWY
catégorie de litiges avait augmenté en

2021 du fait de factures de résiliation qui

étaient émises tardivement et de blocages

de factures qui empéchaient le rembour-
sement de trop percus. Ces problemes

ont été résolus en 2022, notamment chez
TOTALENERGIES, pour lequel, ces litiges
GFENXXJSY 1IJ T
de litiges représente encore un pourcern-
YFLJ XNLSNKNHFYNK HMJ_ *3.

T JY 4-2 03*7,.* T

1IJX QNYNLJIX
1J UWTGQ Re®itiges dont a été saisi le médiateur

*S WI[FSHMJ

fournisseurs n'ont plus été en mesure
de proposer des offres compétitives ou
I N R Nrg &t provisoirement le démarchage.

concernent principalement des offres
souscrites dans des conditions suspectes

au2¢ XJRIXYWJ T HMFVZJ
N
YTYF(
(
HJ
T Recommandation n° D2022-26132
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o
médiateur national de I'énergie a §
constaté des pratiques dévoyées, 0T
il les a systématiquement signa- 'If g
|ées a la Direction générale de la
concurrence de la consommation
et de @ KegriislsidiX des fraudes.
JS T JS *
Par exemple, dans l'affaire D2022- R4
a QJ KTZWSNXXJZW%%’
annoncait des prix inférieurs de O =
T FZ] YFWNKX W LQJRJSY X
vente, alors que ceux appliqués 5
deés la souscription s’élevaient en IS
réalité a plus du double des tarifs IS g
réglementés de vente. k=
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Les pratiques commerciales trompeuses
sont trés souvent associées a des mensua-
lités trés largement sous-évaluées, comme
le montrent ces litiges impliquant les four -
nisseurs ENI ou OHM ENERGIE, dont les
partenaires commerciaux, mal encadrés et
mal surveillés, sous-évaluent les consom-
mations pour proposer au consommateur
des mensualités plus faibles que ce qu'il
paie actuellement et lui faire croire qu'on
lui propose des prix bas. Ce n'est qu'au
moment ou il regoit la facture de régulari-
sation, en fin d’année, qu'il réalise I'erreur
VZcNQ F HTRRNXJT

Dans un dossier impliquant le fournisseur
OHM ENERGIE (recommandation n°® D2022-
25022), la consommation de référence
annuelle de gaz du consommateur est pas-
X J1J P<M P<M FZ
de la demande de changement de fournis-
seur, alors que le consommateur n'avait
UFX | HQFW F[TNW HMFSL
consommateur a dii faire face & une facture
de régularisation élevée en fin de période,
et a compris alors que ses mensualités
avaient été sous-évaluées.

Plusieurs prestataires de vente (notam -

Dans d’autres cas, c’est la procédure de
signature électronique qui n'est pas res-
pectée, comme dans l'affaire D2021-17057,

Les litiges liés au raccordement et aux
ouvrages des réseaux de distribution
XTSY JS GFENXXJ 1J T JS

nalJ XNRUQJ JS[TN IcZS HTIJ UFW 828Iit?§gst(éHarés recevables en média-

XENY

5NIJWWNSN
litiges.

S’agissant de la cible des professionnels
et copropriétés, le démarchage génere des
litiges notamment sur les frais de résiliation
anticipée. Le médiateur national de I'éner-
gie a constaté que certains courtiers ou
démarcheurs n'informent pas correctement
leurs prospects sur le risque d’application
de tels frais de résiliation anticipée de leur
contrat actuel s'ils changent de fournisseur.

R& Rdd@areur national de I'énergie rap-
pelle que les fournisseurs d’énergie qui
ont recours a des prestataires de démar-
ckdge, doXthls deXpeuvdni pas ignorer les
pratiqgues souvent déloyales, devraient les
contraindre a des comportements plus
vertueux, et vérifier systématiquement,
comme le font déja certains fournisseurs,
aupres des nouveaux clients qu'ils ont été
correctement informés et conseillés. Il rap-

RJSY 0425&7 JY 5.4:. XJ XTS YpeleE@akrmérg due le fournisseur ne peut

livrés & des pratiques de démarchage

abusives en recourant a des canaux de
communication digitaux auprées d’'une clien -
tele agée, de toute évidence peu utilisatrice
de ces outils.

se dégager de sa responsabilité en invo -

VZESY HJQQJ IZ | RFWHMJZWAa

FHYN[JW ZS HTSYWFY JS QNJZ gh¥ e QbFchnkérnant des demandes
UWTH 1ZWJ 1] |IT ZBiQghetMarieH &}

de raccordement ou des installations

HMJIKKJ 13 U QJ 1cNSXYWgoHa¥tdhdne al¥ réseaux de distribution,

qui impliquent le distributeur ENEDIS
IFSX UW X IJ HFX XZW

I XTWRFNX T 1Z YTYFQ-1J
vables. Sont alors en cause les délais de
réparation, ou de réalisation des travaux
de raccordement, I'emprise irréguliére
d'ouvrages de distribution, le prix du rac-
cordement, 'emplacement du compteur,

ou encore la modification du devis par le
distributeur.

\

8
/
_

Recommandation
n°® D2022-05176

N

HcJXY QZN VZN
XTZXHWNY QJ HTSYWFY IJ KTZWSNYZWJT \

~
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1JX XIJW[NHJX Ic;ésgtl“bés I8s a la qualité de
IJIWFNJSY XZ f@}"ﬂ'tur‘?’ GOASggSEeqvaples
KFNWJ UWJZ SZIJ JTS .QX I)j'I’S\IHYJ@VTﬁJ
1IJ U IFLTLNJ J ”ﬁ S opures
- QIZWX HONISY R ST b Wl Bx
& XAXY RFYNVZJ JTSYle XZWYJSXNTSX HTF-SX%—
FZ ] HT ZW W Ncdivd¢ X urke Jupture de neutre
W HQF R FYN TS | IXGFNXXJ 13 -T [WFNXJ%Z
HTSXTRRFY ng gt grace aux protections = g
compteur Linky), une tension ?, -g
YWTU GFXXJ T JY 1JX REHW
HTZUZWJX T JS GFNXXJ 1J T
La baisse du nombre des litiges liés aurac-  charge les travaux de rénovation, lorsque La pratique de la médiation s’est, sur bien
cordement et aux ouvrages réseaux estdue les colonnes sont en contrainte de transit des points, améliorée avec ENEDIS, notam
1JZ] KFHYJZWX UWNSHNUF Ztast-@diré du@IENIeRpE&8VENnt absorber ment avec I'appui des équipes au niveau
des compteurs communicants, qui éteint  aucune augmentation de puissance uni- SFYNTSFQT S FSRTNSX QJX XJW[NHJIX 1Z
de fait un ensemble de litiges nés en 2021  taire de 3 kVA) ou lorsque leur état ne médiateur national de I'énergie constatent
dans le sillage de la pose des compteurs  permet pas d’assurer de maniére pérenne gu'’il existe toujours des axes d’amélioration ,
Linky et Gazpar (dommages sur des équi  la sécurité des personnes et des biens. XZW QJ YIWQRFNSAQIW[NHJIX Ic*3*).8 -
pements tels que pompe a chaleur, four, IJ[WFNJSY XZW QJ YIWWFNS KFNWJ UWJZ[J I1J UQZX 5
volets électriques, fuite sur linstallation Certains litiges persistent encore en ce I1J U IFLTLNJ JS[JWX QJZWX HQNJSYX W UTSIWJ ks
en gaz...). Ces litiges baissent ainsi de qui concerne des colonnes montantes qui XAXY RFYNVZJIRJISY FZ] HTZWWNJIWX 1J W HQF UE)
T JS[NWTS QNYNLJX-JSsont percued pai Zes copropriétés comme RFYNTS 1JX HTSXTRRFYJZWX JJUQNVZJIW %
xieme facteur de diminution du nombre  vétustes et dangereuses, mais n'ont pas RNJZ] QJ UTZWVZTN I1JX HMTXJIXT NQX IJ[WFNJSY o
de recours au médiateur national de  encore été prises en charge par ENEDIS ou FZXXN UFWKTNX XF[TNW KFNWJ UWJZ[J IJ XTZ
I’énergie est I'amélioration de la prise en  n'ont pas fait 'objet d'un diagnostic que la UQJIXXJ JY IJ HTRUW MJISXNTS UTZW YWTZ[IJW QF
charge par ENEDIS des litiges relatifs aux  saisine du médiateur national de I'énergie XTQZYNTS VZN UJWRJIYYJ IJ ITSSIW FYNXKFHYNTS » %
NAHTQTSSJIX RTSHJIFYSYIJ XN R N@2EnetNid $clencher. ENEDIS se déplace, FZ HTSXTRRFYJZW JY [NYJW FNSXN IJX QNYNLJX %%
de moitié (de 85 en 2021 & 44 en 2022) des  méme si, dans quelques cas les délais d'in- NSZYNQJX Tiadgue OhieQChdl&ah S E
litiges relatifs aux colonnes montantes est tervention ont été un peu longs... Belval, médiateur national de I'énergie. B g
due en grande partie au travail de concer o5
tation débuté en 2020 par le médiateur  Une autre source de litiges porte sur la a o
national de I'énergie avec ENEDIS, pour répartition des travaux entre la copropriété
améliorer et harmoniser le reglement de et ENEDIS lorsque la colonne doit étre N
HIX QNYNLJXa *3*).8 UWJSIrénhaoxdeW RFNX  XF gg
£
O 7©°
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CERTAINS LITIGES RECURRENTS

PERSISTENT

*S JSHTWJ T
par les services du médiateur national de
I’énergie réveélent une mauvaise applica
tion, voire une absence d'application des
dispositions de l'article L. 224-11 du code

n'ont pas été pris en compte dans la fac-
ture a la suite d'un blocage du systeme de

1JX QN Y fadiurationy Suxqyi\Whz &térpxis en compte

trop tardivement. Le cas le plus fréquent
concerne des consommations non prises
en compte dans la facturation aprés une
longue période pendant laquelle il n'y a eu

RTNX FZ IJWSNJW WJQJ[
ces régularisations ne respectent pas les
dispositions de l'article L. 224-11 du code
de la consommation.

De tels cas ont déja été cités dans le
rapport annuel 2021 du médiateur natio-

1J QF HTSXTRRFYNTST HJY FAHZSHWIQI [LNX QFNRNKY JZWT TW  QJ Xalki® 2éue3giex mais ENEDIS persiste &

interdit de facturer les consommations
d’énergie au-dela de 14 mois, pour protéger
les consommateurs contre des factures

1J WFYYWFUFLJ YWTHARRHZIBISFSXWX®F GFXJ

seurs ont l'obligation, en application de
I'article L. 224-11 du code de la consom-
mation, de facturer au moins une fois par

lcZS WJIQJ]

HTSXTRRFYNTS Ic QJHY W NH IN'Ns n& Fespécleft_paS Eeft& obligation et
WJIQ FSY WNJIZWJ 1J UQZX 1J ne faRiUNNK p&sdeurd \alisnits Hés qu'ils ont
WJIQJ[ TZ FZYT WJIQJ[ SJ Ukdmaisgace KunHelex &y le) montant de
XFZK JS HFX 1J | KFZY |cFHH |aXfaEtdreHi® Ratiraphgens’aggrave de leur
ICFGXJSHJ 1J YWFSXRNXXNTfauthFW QJ HTSXTR

REYJZW IcZS NSIJ] WIQFYNK XF HTSXTRRFEFYNTS

W JQQJ FUW X ZS HTZWWN JWeB ndaXtés deZattq NesScénsbmia -

QJ LIXYNTSSFNWJ IJ W XJF ZiobsFow n® @deviveny gas/@tleHfacRrirées en
RFSI J F[JH IJRFSIJ IcF[NX |Jpplicatidtde Kartisle L. 224-11 du code de

TZ 1J KWFZI1J a}

*SINWTS T
médiateur national de I'énergie impliquent
ZSJ WIXUTSXFGNQNY
de GRDF (dont le parc de compteurs est
3 fois moins important). Les cas d’absence

de relevé, le plus souvent a l'origine de ces
rattrapages de facturation, sont en baisse

grace a la généralisation des compteurs
communicants.

La responsabilité d'un fournisseur est en
HFZXJ IFSX T 11X HEXT-
tiellement de relevés de consommation qui

la consommation font trés généralement
I'objet d’'un consensus entre les services du

1J HIX HFEX |ITSnédiatéur natisridXeN’'éqedgie et les opéra-

considérer qu’il suffit que le redressement
initial porte sur 14 mois pour dégager sa
responsabilité. Le médiateur national de

il considere que, lorsque le gestionnaire
de réseau est a l'origine d'une facturation
émise par le fournisseur remontant sur plus
de 14 mois en arriére par sa faute, c’est a lui
d’en supporter les conséquences (recom-
RFSIFYNTS Sr )

Tel est également le cas pour les erreurs
de relevés des consommations, qui sont
a l'origine de régularisations d’'un montant

QJ[ WIHTRRFSIFYNTS Sr
Le médiateur national de I'énergie consi-

YJZWXT S FSRTNSX NQ JINXYJ JSHTWwégre/opEYRDIS A pas a faire supporter au

| ¢ * 3 * digerdgevices TWinterpréX&idn sur la portée

de ces dispositions Iégislatives.

Tel est notamment le cas des redresse-
ments de relevés de compteurs transmis
avec plusieurs mois de retard au fournis-
seur par ENEDIS et qui entrainent, lorsque
ces redressements sont répercutés dans
NI®QfadturétiomN ¥esJackihBons portant sur
des consommations antérieures de plus de

consommateur, ni au fournisseur, I'impossi-

bilité, en application de I'article L. 224-11 du

code de la consommation, de facturer au

consommateur un rattrapage de consom -

mation dont l'origine est une erreur de

relevé par ENEDIS. Ces recommandations
du médiateur national de I'énergie sont par-

tagées par GRDF.

TZ FZYT WJQJ[ T
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Le fournisseur EDF, qui n'applique pas national de I'énergie sur son refus de ‘ \ g
toujours spontanément les disposi- suivre la recommandation, pas plus d'ail- / %
tions de l'article L. 224-11 du code de la QJZWX VZcFZ HTSXTRRFYJZW QZN R KJT O
consommation, a, dans certains cas, une (recommandation n® D2022-07300).
interprétation restrictive de la portée de
HIX INXUTXNYNTSXT FNSXN Q3 KTZWSNXXJZW *)-
ne prend pas en compte dans son calcul 5
le dernier index n & W J Quidntda facture,  Les erreurs d'identification de points de @
mais le dernierindex naK F H YOL 8& apde  livraison d’électricité (PDL) ou de points de -_—py =
de calcul, qui n’est pas conforme alalettre  référence et mesure (PRM) et de points de
du texte, est défavorable au consom- consommation de gaz (PCE) représentent
mateur, puisque lorsque qu'EDF facture JS[NWTS T 1JX QNYNLJIJX WIHJ[FGQJX JS R INF
15 mois de consommation avec 6 mois YNTST NQX XTSY JS Q L WJ INRNSZYNTS UFW
de retard, il annulera 1 mois de consom- WFUUTWY QcFS UFXX -T 2FNX QJX XNYZ'F
mation, alors que le médiateur nationalde  tions dont le médiateur national de I'énergie
I'énergie considére, et lui a recommandé,  est saisi, qui peuvent durer parfois depuis
d’annuler 7 mois de consommation plusieurs années, sont systématiquement
WIHTRRFSIFYNTS Sr ) aggravées par une mauvaise application 5
na4sS SJ UJZY VZc YWJ HW NpamNasDpétateus) coneednés’ des procé- Awa, Alexandre, Frangois-Xavier, Marie, ~Catherine, Christian, =
UTXYZWJ HEW HcJXY WJIHTS886s deWQTI'eCt'@Rt TeJcay Sitvatizng, qui collaborateurs du médiateur national de I'énergie. UE)
QF UTXXNGNQNY [|J KFHY Zsn fixées yougIégigeTdr hSSvmmission g
HJ VZN ScFUUFWF Y UF X- H T8 Kguatie dé|Z2n&gid (CRE). o
SNXRJ IJ QcFWYNHQJ 1 1Z HTIJ 13 compteurs. Le médiateur national de I'éner-  l'origine de I'erreur se contente de
QF HTSXTR RdoliynE Latherine  Le médiateur national de I'énergie appelle gie regrette notamment que l'occasion de  résilier le contrat activé sur le mau-
Lefrangois-Riviere. une nouvelle fois les pouvoirs publics, la pose des compteurs communicants n'ait vais point, au lieu de demander au )
notamment la Commission de régulation pas été saisie pour le faire. distributeur l'identité du fournis - S
GAZ DE BORDEAUXe suit pas non plus  de I'énergie, a se saisir vigoureusement de seur initial et de mettre en osuvre _5
les recommandations du médiateur natio-  ce probléeme pour, non seulement faire res- Ces erreurs d'identification des compteurs la procédure fixée sous I'égide de g
nal de I'énergie sur I'application de I'article  pecter les procédures mises en place sous placent, en effet, souvent les consom- la Commission de régulation de °
L.224-11 du code de la consommation, I'égide de la CRE pour corriger ces situations mateurs concernés dans des situations  I'énergie (CRE). e
lorsqu'il facture tardivement un rattrapage lorsqu’elles surviennent, mais également inextricables, qui peuvent méme aboutir
IJ HTSXTRRFYNTST NQ SJ Q@i JedJ pr&venly, \nQtamindent par des a des coupures d'approvisionnement du
fournir des explications au médiateur ~ méthodes plus fiables d’identification des consommateur, lorsque le fournisseur a g
!"s:
@)

consommateurs

clés 2022
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Recommandation n° D2022-26409

Dans certains cas, a la suite d’'une erreur
d’identification du compteur (inversion de
PRM ou de PCE), au lieu de réactiver les
conditions tarifaires initiales du consom -
mateur victime, le fournisseur initial lui
propose un nouveau contrat a des condi-
tions nettement moins avantageuses.
Ce cas de figure est fréquent avec le
fournisseur EDF, qui ne reconnait pas
spontanément son obligation de réactiver
le contrat initial. De plus, EDF n’est pas en
mesure d’éditer un contrat faisant figurer
les tarifs initiaux, et ne peut que corriger

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

YFWNKX NSNYNFZ] T
lieu d'un prix fixe sur 4 ans de

Ti -9 P<M é QF XZNYJ

I'intervention des services du
médiateur national de I'énergie,
le fournisseur EDF a proposé de
réactiver le contrat de fourniture
de gaz naturel dans ses conditions
initiales, de corriger sa factura-
tion de maniére rétroactive, de
rembourser les frais de mise en
service et d’accorder a ses clients
un dédommagement eu égard aux

F UTXYJWNTWN QJ UW NB VIDHésagrantents BHOYZ Ve @urnis-
HTSXTRRFYJZWX ITN[JSY- FQIrWOTAMENERGIES &dgalement
VZJRJISY XNLSJW ZS STZ[JFd&ddiimagéWes Yonsdrateurs

1JX UWN] YW X XTZ[JSY UQ Zat le@istfibXteMr ENEBLSZ] corrigé

1J QJZW HTSYWFY NSNYNFQ l'atrdssé AiNpo@itidé liSsézpouly J JY
QJX HTSIZNY XFNXNoMigRe RéviNFuvd Zoavalle erreur.

2FWNJ 5NIJWWNSN HMJKKJ
des litiges.

Dans le litige D2022-24063, une erreur
d’identification des compteurs de gaz et
d’électricité (inversion des points de comp -
tage et d’estimation et de point de livraison)
avait été commise par TOTALENERGIES
lors de la souscription d’'un autre client, ce
qui avait notamment entrainé la résiliation
du contrat de fourniture de gaz naturel du
consommateur souscrit initialement aupres
du fournisseur EDF pour une durée de
4 ans et qui navait pas expiré. Les
consommateurs ont alors dd conclure
un nouveau contrat de fourniture de gaz
naturel avec le fournisseur EDF, mais
avec des prix 2 fois plus élevés que les

1J UQJ ICNSXYWZHYNTS
Le médiateur national de I'énergie
rappelle que la procédure, établie
sous I'égide de la CRE, de corree
tion d’une erreur d’identification de

compteur (dited” naJWWJZW 1J UTNS

W K WJISHJ JYeRegleciohe] a}
a été modifiée en novembre 2022,
afin de permettre que le NnaWJYTZW
FW W Naw¥ é@ndglitions initiales
soit toujours possible, lorsque que

le contrat initialement souscrit est
toujours en vigueur a la date de la
demande de retour arriére, et que,
dans ce cas, les fournisseurs ne
doivent pas faire souscrire de nou-
veau contrat a leur client.

1
[{e]
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Le médiateur national de I'énergie rappelle le consommateur n'a pas demandé de de 26 semaines. Ce délai a pour ort
également qu'il revient aux fournisseurs mise en service et a bénéficié d’'une ali  gine l'arrété du 23 février 2018 qui a "
de s’assurer de la bonne identification Le nombre de cas de consommation sans mentation sans souscrire de contrat pour objet la sécurité du réseau. Or, s a
du compteur et d’accomplir toutes les fournisseur ont augmenté en 2022, pas- auprés d'un fournisseur. ce qui importe ici n'est pas la sécu- = g
diligences nécessaires a cette correcte sant de 25 a 82 cas instruits en médiation. rité, mais de limiter au maximum la o8
identification (photo du compteur, nom du Il s’agit de cas dans lesquels les consom- Ces situations imposent aux gestionnaires période sans contrat de fourniture
précédent occupant, précisions sur I'étage/ mateurs utilisent du gaz ou de I'électricité de réseaux de distribution (principalement  qui peut étre a l'origine de fac- 5
QF UTWYJ QJ G YNRJSY aJY Hen l'absence de tout contrat avec un four- ENEDIS et GRDF, mais aussi les entreprises tures trés élevées. Il appartient par T
nisseur. Plusieurs cas de figure peuvent locales de distribution) de veiller a en limi-  conséquent au distributeur d’ac- S £
JFSX QJ ITXXNJIW ) JIWENW2AWWZMIX XNYZFYNTSXa ter la durée au maximum dans la mesure  complir toutes les démarches en @ »8
d’identification du compteur (inversion de le fournisseur n'a pas traité la demande de ol seuls les fournisseurs détenant une  vue de couper un point d’alimenta- =5
PRM), imputable au fournisseur EDF lors de mise en service, autorisation de fourniture sont légitimes tion sans attendre I'écoulement du
la souscription du contrat de fourniture en le fournisseur a annulé le contrat sans a assurer la revente d'électricité ou de gaz ~ délai de 26 semaines.
JY | HTZ[IJWYJ UFW QJ H Tr8isom raRbey JZ W aux consommateurs. D’autre part, depuis
en 2020, a perduré pendant plus de 30 ans, le distributeur n'a pas effectué la mise en novembre 2021, la Commission de régu- La réglementation prévoit, que,
sans méme qu’'ENEDIS n'ait détecté le pre service du contrat de fourniture, qui lui lation de I'énergie a réévalué a la hausse lorsqu’il détecte un cas de
bléme lors du remplacement du compteur avait été demandée par un fournisseur, le montant de la na HT R UJS XduivestT S&jnsommation sans fournis -
JS T due dans ce cas par le consommateur au  seur, le gestionnaire du réseau
LIXYNTSSFNWJ 1Z W XJFZ | el HisttbutinnGdoN indiguer apJ
\ montant de cette na HT R U JS XpedtN T@aspmmateur qu’il a I'obligation s
- représenter 2 a 3 fois le montant qui serait ~ de souscrire un contrat de four- =
facturé par un fournisseur si le consomma-  niture d’énergie dans un délai de 2
teur avait souscrit un contrat de fourniture. 48 heures, sous peine de voir son %

Ainsi, pour limiter les périodes de consom- FQNRJISYFYNTS XZXUJSIZJT OQUF\V
mation sans fournisseur la na5W TH | ZWemet, le gestionnaire du réseau e
W XNQNFYNTS QcNSNYNFY NpXJistiBugior dpitl tastyremdinkdN-1J SY NJ Q
TZ UWTKJIJXXNTSSJQ '9 C Feng&nt UZdhnsommae & I'énergie
HTRUYJZW QJHYWNV Alintitd R R@hSamkéeSsHrss}fournisseur.

a 4 semaines maximum, pour ENEDIS, la

période pendant laquelle I'alimentation peut

étre maintenue sans contrat a I'issue de la

résiliation d’un contrat de fourniture. Or,

pour GRDF, lana5WTH 1ZWJ I1J | YFHMJRJSY

1cZS 5(* XZNYJ W XNQNFYNTS UFW QJ HQNJSY 1Z
HTSYWFY |J Km&nwosnd Mrzdeldia }
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La hausse du montant des factures émises
par les gestionnaires de réseaux de distri-
bution pour des consommations d’énergie
sans fournisseur explique I'augmentation
du nombre de ce type de litiges dont a
été saisi le médiateur national de I'éner-
gie en 2022. La majorité de ces situations
concerne des sites encore non équipés de
compteurs communicants, ce qui rend leur
détection difficile.

Lorsqu'’il identifie la responsabilité d’'un
gestionnaire de réseau de distribution ou
d’un fournisseur, qui est a l'origine de telles
situations, le médiateur national de I'éner-
gie lui demande de prendre en charge le
surcodt résultant de la facturation au prix
d’'une consommation sans fournisseur.

Dans le dossier D2022-22356, une gréve
du personnel d’ENEDIS avait perturbé la
mise en service des installations d'un
consommateur qui avait été programmeée.
ENEDIS a alors indiqué au consommateur
qu'il reviendrait vers lui, ce qu’il n'a pas fait.
Il en est résulté 3 mois de consommation
d’électricité sans fournisseur. ENEDIS a
facturé I'énergie consommée au prix fixé
par la Commission de régulation de I'énergie
en cas de consommation sans fournisseur.
Le médiateur national de I'énergie, ayant
constaté que la situation litigieuse était due
a la défaillance du gestionnaire de réseau,

a demandé a ENEDIS de prendre a sa
charge la différence entre la facturation qui
aurait d( étre établie par un fournisseur et
le montant qu'il avait facturé, ce gu'il a fait.

Dans le dossier D2022-24315, le consom
mateur avait résilié son contrat avec son
ancien fournisseur, mais ENEDIS avait
annulé la demande de changement de
fournisseur, pour incohérence des auto-
relevés du consommateur fournis par
le fournisseur. Toutefois, le fournisseur
MINT ENERGIE avait confirmé, a tort, au
consommateur que son nouveau contrat
avait été activé et il avait prélevé les men
sualités correspondantes pendant 2 ans,
alors qu’en réalité aucun contrat n'avait
été activé. Le consommateur a pour cette
raison été facturé par le gestionnaire du
réseau de distribution de I'énergie consom-
mée sans contrat au prix nettement plus
élevé delanaHTRUJS X EeYmédi&euy
national de I'énergie a demandé au fournis-
seur MINT ENERGIE de prendre a sa charge
la différence entre la facturation qui aurait
d@ étre établie par un fournisseur et le mon-
tant facturé par le gestionnaire de réseau
de distribution.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

répétées du médiateur national de
I'énergie, de modifier le montant
des mensualités au cours de la
premiere année du contrat, lorsque

1JX QNYNLJIX 1J HI YAUJ WJUSY dEnh8es 38 Yonsbmrhation du

dossiers instruits en médiation en 2022.
Ajuster le montant des mensualités au
plus prés de la consommation réelle de
son client est un élément trés important

1cZSJ GTSSJ WJIQFYNTS H TSavidMiF ¢eiaihhQnibkTe chis) @ F

constitue un gage de la loyauté du fournis-
seur dans sa relation avec son client. Cette
obligation s'impose d'autant plus qu'avec
les compteurs communicants, il est désor -
mais possible de connaitre en temps réel
les consommations, ce qui rend possible
une correction de mensualités lorsqu’elles
ont été manifestement surévaluées ou

compteur Linky montrent qu’elles
sont mal ajustées (recommanda -
YNTS Sr )

sont les partenaires commerciaux
peu scrupuleux (les démarcheurs)
qui proposent des mensualités d'un
montant trop faible au regard de la
consommation, et appatent ainsi le
consommateur avec un prix anor-
malement bas comme argument
de vente. Le fournisseur ENI est

XTZX [FQZ JXT HJIYYJ GTS SouweWwénYchugezdans ¢ Yype de

au consommateur, en cas de mensualités

mal ajustées ou non réévaluées, d'avoir une

mauvaise surprise lorsqu'il recoit en fin de
période la facture de régularisation d’'un
montant élevé.

Les services du médiateur national de
I’énergie ont constaté que, sur ce point,
les clients du fournisseur EDF ne sont pas
aussi bien protégés au cours de la premiere
année de contrat qu’avec la majorité des

FZYWJIX KTZWSNXXJZWXT JS

a la pratique généralisée, le fournisseur

EDF n'accepte pas, malgré les demandes

litiges.

>

“
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PEU DE LITIGES CONCERNANT
LES AUTRES ENERGIES

Le médiateur national de I'énergie est, tou
tefois, saisi de quelques litiges concernant
les contrats en gaz de pétrole liquéfié (GPL).

les consommateurs concernés peuvent
saisir le médiateur national de I'énergie,
qui recommande généralement au four-
nisseur d'appliquer rétroactivement la
résiliation a la date de la demande du client
et de lui accorder un dédommagement. Les

nalJX HTSXTRRFYJZWX XTS Ya®iandrBextsGNIdsScdosbmmations esti -
Y L X VZcJS LF_ SFYZWJQ JmédsSdoigeatHyaléaniNette éahnulés et

témoigne Garance Eripret, chargée de mis
sion au service de médiation. On constate
souvent, en effet, dans les litiges dont le
médiateur national de I'énergie est saisi, un
manque de transparence, notamment sur
les frais appliqués lors de la résiliation, a la
fois pour le retrait de la citerne et celui du
gaz restant.

La mise en ceuvre de la résiliation (retrait
du matériel de stockage, rembourse-

RIJSY IZ 1 UY IJ LFWFSYNJ

a des délais légaux fixés par le code de la
consommation (article L. 224-23 du code
de la consommation). Lorsque les délais
ne sont pas respectés par les fournisseurs,

\

remboursés.

Lorsque le litige porte sur les tarifs appli-
qués, les services du médiateur national
de I'énergie vérifient si le fournisseur a cor-
rectement informé le consommateur des
évolutions tarifaires, ce qui est une condi-
tion absolue pour I'application de nouveaux

YEWNKXT XN QcNSKTWRFYNTS RFSVZ

suffisamment claire, il convient d’appliquer
les anciens tarifs.

LebXitigeX dezt&iNcAtibn portent souvent
sur le versement d’'indemnités de résilia-

YNTS IcZS HTSYWFY 1J KTZWSNYZW]J

montant est souvent élevé et elles peuvent
étre majorées si la résiliation survient avant
I’échéance du contrat. Il faut rappeler aux
consommateurs que c’est lors de la signa-
ture du contrat, ainsi qu’au moment des
modifications effectuées par le fournisseur
en cours de contrat, qu'il doit faire parti-
culierement attention aux frais annexes
applicables.

Les litiges qui surviennent en cours de
contrat portent majoritairement sur la
HTSYJXYFYNTS 1JX HTSXTRR FMédiagexXr knatibvial VdeJ Khergie
ils sont en général dus & des perturbations
de I'enregistrement des consommations
(défaut de compteur, fuite, estimations

\

-
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erronées...), ou a des erreurs affee
tant la facturation elle-méme. Le

[%2]
demande au fournisseur la répara- T
YNTS 1JX I"XKTSHYNTSSJRJS\)JX
vérifie la résolution et recommande
également qu’'un dédommagement
Soit versé au consommateur pour
les désagréments qu'il a subis.
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LES LITIGES CONCERNANT
LES COPROPRIETES ET
LES PETITS PROFESSIONNELS

NalTSLYJRUX QJX UWN] IJd Qc SIWLNJ

YESY WIQF

YN[JRISY RTI W X QJIJX UJYNYX UWTKIXXNTSIEILXK
SJ XcNSY WIXXFNJISY UF X-G JFIZté EZI'dutonihd 202X lé&sFcbnsomma-

Y Z W thigpielle Christian Souletie, adjoint a
la cheffe du service médiation.

Ainsi que le médiateur national de I'énergie
I'a déja relevé dans son rapport d’activité
de l'année 2021, les petits professionnels
et les copropriétés étaient moins bien
protégés que les consommateurs domes -

teurs professionnels, les associations et
les copropriétés ont été confrontés a des
situations trés difficiles a I'occasion du
renouvellement de leurs contrats de fourni-
ture d’énergie, en général conclus pour des
durées de 12 a 36 mois.

Les fournisseurs leur ont, en effet, proposé

YNVZIXT NQX TSY IcFNQQJAadsXcohifats B \¥s) @ity &xtv@memnent

longtemps que soient mis en place des

NaGTZHQNJIW Xs'appliubinK & BW J XBMFWNK FSY WNJIZWT

situation, ces protections se sont mises
en place en plusieurs étapes et les décrets
d’application ont souvent tardé aprées les
annonces dans les médias.

‘\

“

élevés, en général jusqu’'a 3 ou 4 fois le

I’énergie a méme été saisi de cas dans
lesquels les prix étaient jusqu'a 10 fois
supérieurs aux précédents (par exemple,
dans l'affaire D2022-12837 opposant un
établissement scolaire au fournisseur
TOTALENERGIES). Bien qu’étant générale
ment faites suffisamment a I'avance pour
que les consommateurs aient le temps
de chercher d’autres fournisseurs et de
comparer les offres, ces propositions de
renouvellement n'ont trop souvent pas fait
I'objet d'une alerte circonstanciée sur I'im-
portance de la hausse des prix par rapport
aux contrats en cours.

QJ R INFYJZW
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> O

Des copropriétés ont également connu des
difficultés similaires, comme les clients du
fournisseur GAZ EUROPEEN (recomman
dation n° D2022-13342), qui se sont vu 12837 et D2022-13060 par
appliquer, sans aucun préavis, un surcot, exemple), le fournisseur
intitulé NAHTRUJSXFYNTS XUTWZIOMLENERGIES a communiqué
n'était pas prévu parmi les paramétres I'information sur les hausses de
d’évolution des prix fixés dans le contratde  prix avec une formule d'indexa-
fourniture. tion difficilement compréhensible,

voire totalement incompréhen -
nalJ HTSYJ]YJ HTSTRNVZINBKKIHYJISYTZ¥YWJI QJ |
FZYFSY QJX W XNIJSYX VZNsuXh Waserdw TettpJiSrinule- Siix-
ZSJ XNYZFYNTS KNSFSHN WekatibhKnkaNeté M@nimuhiquéHauS Y N
SEXNINT SFRSRITNS X W L Q JVeorQairinatetr guraptesZom appli-
observe Juliette Morel, chargée de mis- cation aux factures concernées.
sion sénior au service de médiation. . Q JX& médiateur national de I'énergie
NS VZNYFGQJ 1J KFNWJ UJX JA\toXsIdéréXqliX l¢$ @idtigBesXdeQ J X
RFZ[FNX HMTN] XYWFY LNV ZIDTALENERGRESMEXQUAIEW de
,&7? *:7450*X&pt pourquoi le média-  transparence, et lui a recommandé
teur national de I'énergie a recommandé de ne pas appliquer le nouveau prix
systématiquement au fournisseur GAZ  avantd’en avoir informé le consom-
EUROPEEN d’annuler ces frais injustifiés et mateur, et de laisser a ce dernier la
de verser un dédommagement aux copro-  possibilité de résilier son contrat
priétés pour les désagréments subis. pendant 1 mois avant que le prix

nouveau ne s’applique.

Dans plusieurs affaires (D2022-
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Dans l'affaire D2022-08784, le fournisseur
VATTENFALL a mal conseillé son client
au moment de la souscription du contrat

&ZYWJI XTZWHJ KW VZJSYJ |Jd@fbuvhNure), Xé soQe Gulil '@ jHribis été

tion de frais de résiliation anticipée, lorsqu'il
est mis fin au contrat avant I'échéance pré-
vue. C’est ce qui s’est produit par exemple
avec le fournisseur TOTALENERGIES dans

UQZXNJIZWX FKKFNWJXa QJ

été démarché et s’était vu facturer des frais
de résiliation par son ancien fournisseur.

Or, le fournisseur TOTALENERGIES avait

incorrectement informé ses prospects du
risque gu'ils avaient de se voir facturer des
frais de résiliation anticipée par leur ancien
fournisseur. Dans le dossier D2021-21146,
le fournisseur TOTALENERGIES a pris en
charge les frais de résiliation anticipée de
son client, car il a reconnu des erreurs dans
I'adresse de courriel qui avait été adressé a
son client, qui avait empéché la vérification
des durées d’engagement du contrat sous-
crit aupres de son fournisseur précédent.

Le médiateur national de I'énergie recom-
mande, pour que ces frais de résiliation
anticipée ne soient pas ignorés par le
client, que les démarcheurs fassent rédiger
de leur main par les consommateurs qu'’ils
prospectent une attestation qu’ils ont bien
connaissance que des frais de résiliation
anticipée peuvent leur étre facturés par leur
ancien fournisseur.

FHYNJ[ &
d’'un compteur Linky, qui était pourtant
nécessaire pour la mise en place du contrat
avec l'option tarifaire qu'il avait souscrite.

O, TdaxreRdptionsItarifaireq Eaxgatibles

avec le compteur en place étaient pos-
sibles, mais au lieu d'orienter son client sur
ces offres, le fournisseur VATTENFALL a
abandonné le processus de mise en service
et a facturé des indemnités de résiliation

anticipée d’'un montant de 2 208 euros TTC.
A la suite de l'intervention des services du
médiateur national de I'énergie, le fournis-
seur VATTENFALL a finalement accepté
d’annuler la perception d’une indemnité de
résiliation anticipée.

Les clauses impliquant des frais de résilia-
tion anticipée ne sont pas toujours rédigées
de facon suffisamment claire pour per -
mettre de vérifier le bien-fondé du montant
des frais facturés.

QJ HQNJSY WIKZXFENY

JS

J

Dans certains cas, la consommation
de référence prise en compte par le
contrat pour le calcul des frais de résilia-
tion anticipée est bien plus élevée que la
consommation réelle du client concerné.
En recalculant les indemnités dues sur la
base de la consommation réelle du client,
le médiateur national de I'énergie est par-
venu a un montant inférieur de 1 500 euros

RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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a celui calculé par le fournisseur, et »
. A P Q
qui apparait plus équitable (D2021- °
. - c

16367). Toutefois, le fournisseur o
z e y bt

EDF concerné par ce litige n'a pas §
suivi I'analyse du médiateur natio- o
o

nal de I'énergie sur ce point...
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Na3TZX HWFNLSTSX ZSJ KTUNZW MEFXX2ASIHIWYFNS STRGWJ IcJSYW] JZ]
QOQNYNLJIJX HTSHJWSFSY QJXndawrhRadtteuxpont qhiNapexgie\est Tre
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quants

4
‘©

9<M 1TWXVZJ QIX KTZWSNK
d’électricité ne peuvent acquérir

xhar
[

FSYNHNU J JS$SINVWZJI (FWTQ N8 kussip@r@ipalés dépenses (boulangers,

cheffe du service information et communi -
cation du médiateur national de I'énergie,

restaurants, laveries), se sont retrouvés
dans des situations particulierement

HFW F[FSY QcFSSTSHJ I1JX délcateX. KNSFSHN WJX
UTZW QJX UWTKJIXXNTSSJQX NQ F Y [TVZ

IFSX QJX R INFX ZSJ XZUUW Ueméidier tésenktarisésXqui intervient
I1J W XNQNFYNTS FSYNHNU JpourTigsWiitiges) Kérebgie HbESNIX champ
KNSFQJRJSY HJYYJ RJIXZW HeSompédienee diy mégiatetd national de

JS +zZ[WJa}

Le médiateur national de I'énergie demande,
par ailleurs, que les petits professionnels
soient exemptés de ces frais de résiliation
anticipée.

Au moment ou la hausse des prix de I'éner
gie était la plus élevée, il était quasiment
impossible pour les consommateurs petits

professionnels de trouver des fournisseurs
d’énergie proposant des tarifs acceptables

~\

“

I'énergie, c’est-a-dire pour les consomma

teurs professionnels de plus de 10 salariés

ou de plus de 2 millions d’euros de chiffre
d’affaires), apubli€¢ une naHM JH RIZQN X Y &}
rée en concertation avec les fournisseurs,
destinée a aider ces consommateurs a
choisir leurs contrats en toute connais -

sance de cause.

Cet outil a été tres utile aux services
du médiateur national de I'énergie pour
apporter aux entreprises des informations
adaptées a la situation exceptionnelle qu'ils
rencontraient.

1J R INFYJZW
JSYWIJUWNXJIX F U
naHMJHP QNXYa}
JS HTSHIJWYFYNTS
KTZWSNXXJZWX
FNIJW QJX HTSXTR
HMTNXNW QJZW
JS YTZYJ HTSSFN
1J HFZXJ

><><;Uc_.
X T T X—
Mg<<&
Wp«e=zIT
T <Nwnm
<

=

Le dispositif de TARENH (accés régulé a au tarif ARENH la quantitéd’élec-
I'électricité nucléaire historique) permet  tricité gu'ils avaient demandée, ils

aux fournisseurs d’électricité concurrents  doivent acquérir le solde sur les
d’EDF en France de lui racheter une partie marchés, a un prix qui était en 2022
de sa production nucléaire a un tarif de  tres significativement supérieur. Le

Cartons
rouges

Ti 2<M KN] UFW QF (TRRN KXddmissnd HitwleLA&a Qc HW YJRJSY

lation de I'énergie (CRE) depuis 2012. Mais & 7 * 3 »ermet a ceux des fournis-
la quantité totale d’électricité au tarif ARENH  seurs qui ont prévu ce mécanisme
est plafonnée chaque année. Ce plafond dans leurs contrats de répercu-
J $eX dadsrlduns P ¢ surcodt lié a
9<M UTZW ZSJ IJRFSI|Jéxtatente.J 1J

YENY 1J 9<M UTZW
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Mais encore faut-il que le consommateur
ait été correctement informé de I'existence
de ce dispositif et de la possibilité qu'avait
le fournisseur de répercuter sur le prix
facturé au client les conséquences de cet

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

LE PROCESSUS DE MEDIATION,
UTILE ET EFFICACE

ZS UJYNY UWTKIXXNTSSJIQT NQ TGXJIW[J icFNQQJZWX

que plusieurs fournisseurs, qu'il a consul-
tés sur cette question, lui ont indiqué ne pas
adhérer a ce genre de pratique.

na HW YJRJSY &7F 3-AaNTScJX Y EdflXbi¥m que sur le plan réglementaire

jours le cas, ainsi que l'ont fréquemment
constaté les services du médiateur national
de I'énergie.

Ainsi, dans certains cas, comme dans
I'affaire D2022-12608 qui met en cause le
fournisseur ANTARGAZ, une composante
de prix intitulée na &7*3-
apparue sur la facture de consommateurs
professionnels, qui étaient pourtant per-
suadés d'avoir souscrit des contrats qui ne

rien n'oblige les fournisseurs a mentionner
les plages effectives des heures creuses
pour les clients professionnels dont le
contrat porte sur une puissance supé-
rieure & 36 kVA, le médiateur national de
I’énergie recommande (recommandation
n° D2021-17057) de les faire figurer systé-

HW YebR J Indtigbement, a l'instar de ce qui est prévu

par l'arrété du 18 avril 2012, sur les factures
de fourniture de gaz naturel et d’électricité
pour les clients domestiques et certains

le prévoyait pas. Le mécanisme na & 7 * 3 - professionnels.

HW Y JR ét8ity éeftes, mentionné dans
les conditions générales de vente, mais
il n’était pas mentionné dans les condi-
tions particulieres de vente, qui faisaient

référenceaun naUWN] KN]JJ MTWX [FWNFYNTS IZ

9:75%a})

Sur un plan plus général, le médiateur natic
nal de I'énergie considere que, méme si le
décret n° 2022-788 du 6 mai 2022, qui pré

cise ce qu'est un contrata na UW N JetK N

a durée déterminée tel qu'il est mentionné
a larticle L. 332-2 du code de I'énergie, a
prévu (étonnamment) qu’un prix avec écré-
tement ARENH était, au moins d’un point

de vue juridique, un na U W N ] ukeNtgbe }

qualification est souvent trompeuse pour

‘\

“

JESX UW X 1J 1JX HEX -
siers instruits par les services du médiateur
national de I'énergie se sont conclus par des
accords amiables entre le consommateur
JY XTS KTZWSNXXJZWT -T
tions émises par le médiateur national de
I’énergie aux opérateurs ont été exécutées
en totalité par eux.

Ces bons résultats sur le fond des litiges
montrent I'intérét et I'efficacité de la
médiation. lls ont été obtenus malgré la
guantité importante des saisines recevables
(8 567 en 2022) qui ont été traitées par des
équipes de médiation qui ont été en grande
partie renouvelées.

Lannée 2022 se distingue par la tres forte
UWTLWIXXNTS T

ayant trouvé une solution avant méme
que les services du médiateur national

.‘
6,1 %
| |

TOTALENERGIES EDF
P-“ 7ovvb;uvQ

3,9 %

Peee 7ovvb;uvQ

Tde I'épdriiel Madent achevé leur
NSXYWZHYNTST
tements en cours de médiation
est ainsi passé de 108 en 2021 a

IIX IMBIHTRIRFSORX XTSY NSYJW

en moyenne 82 jours apres la sar
sine et concernent le plus souvent
des litiges simples pour lesquels
le consommateur signale que son
litige est résolu en demandant au
médiateur de naHQ YZWJW QJ IT
Le médiateur national de I'éner-
gie en prend acte, conformément
a l'article R. 612-2 du code de la
consommation, dont les termes
sont rappelés dans les courriers de
notification de recevabilité adres -
sés aux consommateurs, et qui

1Z ST R&GWIIquéd |Qadnsdiimkxeur peut

librement se retirer du processus
de médiation a tout moment.

3,7 %
|

ENGIE
Pue 7o0vvb;uvQ

QJ-STRGW
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tionnaires de réseaux.

Malgré cette avancée, tous les fournisseurs

termine par un accord amiable ou par un
désistement sollicité par le consommateur
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Ces chiffres s’expliquent naturellement par TOTALENERGIES, qu'il a regus a plusieurs , 17
le fait que certains fournisseurs avaient reprises en 2021, de réagir plus fortement - S
déja commencé a traiter le dossier avant  a la progression des saisines, et, désor "=
gu’il ne soit recevable en médiation. C'est  mais, ce fournisseur applique, avant méme T S

N . . . . S w £
donc I'achevement du traitement de leur  linstruction des dossiers en médiation, les
réclamation qui conduit le consommateur solutions préconisées de maniéere générale
a ne pas poursuivre de médiation. C’est le  par le médiateur national de I'énergie. En
cas lorsque le remboursement d’un trop  outre, les services clientéle de la plupart
percu est effectué pendant le processus des opérateurs connaissent les solutions g 4
de médiation. Mais il faut voir également ~ recommandées par le médiateur national leurs observations. Sur ce plan, = =
dans ces bons chiffres I'efficacité du de I'énergie au profit de leurs clients. Ils ont le fournisseur SOWEE est le plus (SIS
travail de sensibilisation mené depuis plu-  de plus en plus souvent regu instruction de Le médiateur national de I'énergie souhaite mauvais éléve, avec un délai
sieurs années par le médiateur national de  les appliquer spontanément, sans attendre insister tout particuliérement sur le fait ~ moyen de réponse de 42 jours, 5
I’énergie avec les fournisseurs et les ges-  qu'il ait besoin de les recommander. gu’une bonne médiation est celle qui se  suivi par ANTARGAZ avec 37 jours. T

na(JX UWFYNVZJX U-XJSY ngvEQ

HIXXZX IJ R INFYNTS

13X WIRES

C’est notamment le résultat de son ins-  ne font pas preuve de la méme réactivité, qui a obtenu satisfaction avant méme que le KTSY UJWIWJ FZ] XJW[NHJIX IZ®R
tance auprés des opérateurs pour mieux  bonne foi et efficacité lors du processus de médiateur émette cette recommandation. YJZW SFYNTSFQ IJ Qc SJWIN1 7]
traiter les réclamations de leurs clients. médiation, ainsi que le montre le tableau UW HNJZ] VZN UTZWWFNY
Le médiateur national de I'énergie a ainsi HN [JXXTzZXa Le tableau qui précéde montre que la plu- Q c N S XY \\egretté ICatisdire
demandé aux services du fournisseur part des opérateurs (TOTALENERGIES, Lefrancois-Riviére, cheffe du ser
ENGIE, ENI, GRDF) suivent la quasi-tota vice médiation.
lité des recommandations du médiateur
. sat Dl o national de I'énergie, mais que d’autres Le travail de médiation est particu -
ecommandations elal moyen o (4 * * - * . . .
Opérateurs colutions des observations % suivi dej ] e 0<&9*:7 <*0.<. JS XZN][JerémentletiiGhde avec les équipes
(dont % AA®) résidentiels/autres MELININEURENINS | oreon RJSY ZS UJZ RTNSX IJ XZWde ENGIE,chez qui le nombre de s
I — _uSw _eSw S _ _ litiges recevables est, en outre,. en §
Mais, il arrive encore que certains fournis- G FN X X J | Je travail de média- =
EDF ‘e Pu‘sSwQ e fF M f -uSw -uSw seurs ne respectent pas le processus de tion s'est également amélioré g
e . “u- PU-SWO . iR - —vSw médiation, et procédent méme parfois é avec le fournisseur ENI, mais les O
des relances en paiement voire a une sat  services du médiateur national de
ENI v'e PevSwQ e PR --Sw -'sw sie-attribution sur compte bancaire (GEG I'énergie restent trés vigilants sur
EKWATEUR s P"eSWQ 17 v'Sw v Sw dans le dossier D2022-10056) pendant le  les pratiques commerciales de ce " g
OHM ENERGIE eve Pe'SWQ o f _eSw —eSw déroulement du processus de médiation.  fournisseur, qui restent sources S %
Les services du médiateur national de iti i - S E
TOTALENERGIES «u”e Pe'SWQ " fF f ——Sw —+Sw L . P N de litiges (annonce; de prix trom S E
I'énergie rappellent systématiquement & peuses et sous-évaluation des 2 3
SOWEE ‘v Pu-SwQ 42] —-'Sw ceeSw l'ordre les opérateurs qui poursuivent leurs  mensualités). IS] 5
WEKIWI v— P"'SwQ o fF ‘v f v'Sw v'Sw relances pendant la médiation. a o
GRDF « vev Pe'SwQ " fF e— f ——Sw ——7+Sw . i
Certains opérateurs ne respectent pas le N
ENEDIS Y PUoBWE, . S0 —Sw délai de 3 semaines prescrit pour adresser 82
EEE
* i £ 0
accords amiables 0o
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Une nette amélioration des pratiques
de TOTALENERGIES
Certains fournisseurs, comme

TOTALENERGIES, ont nettement progressé
tant dans le traitement des réclamations
de leurs clients que dans le processus de
médiation, qui est désormais satisfaisant.
La résolution des dysfonctionnements
informatiques, qui étaient a l'origine de
trop nombreux litiges et qui lui avaient valu
un naHFWY T Serv202D et mise en
garde en 2021, a permis de faire baisser

n° D2021-21741) que l'index de résiliation
de I'ancien occupant ne doit pas étre consi-
déré comme l'index auto-relevé du nouveau
client. Le fournisseur TOTALENERGIE a indi
qué gu'il suivrait cette recommandation.

Par ailleurs, le médiateur national de I'éner
gie a été alerté sur un certain nombre de
litiges qui sont dus a ses pratiques avec
les petits professionnels, auxquels ont été
proposés au moment du renouvellement
de leurs contrats, dans des conditions peu

1J T QJ STRGWJ 1J QNY N L Jrianspaemres,NIEsyprixTbgaucoup plus éle-

concernant le fournisseur TOTALENERGIE.
Le médiateur national de I'énergie a néan
moins estimé nécessaire de rappeler a ce
fournisseur (recommandation générique

o

/ _—

- -

Francois-Xavier, Awa, Alexandre, Christian, Marie et

vés que les précédents (parfois multipliés
par 20), et que ceux pratiqués par certains
de ses concurrents au méme moment.

S

4

Catherine, collaborateurs du médiateur national de I'énergie.

Le fournisseur EDF doit veiller a ce que
les effectifs de son service clients soient
adaptés en permanence
De trop nombreux litiges sont soumis au
médiateur national de I'énergie alors qu'ils
n'auraient jamais dd lui parvenir, si le four-
nisseur concerné avait traité la réclamation
de son client.

Chez le fournisseur EDF, en particulier, le
service clients a été quasiment injoignable

a certains moments de I'année, et, dans de
nombreux dossiers soumis au médiateur

national de I'énergie, les consommateurs

se plaignent de ne méme pas avoir eu de
réponse a leurs réclamations. Le four-

nisseur EDF a indiqué que cette situation
résultait en grande partie de I'afflux de

clients souhaitant revenir aux tarifs régle -

mentés proposés par 'opérateur historique,

afin d’échapper a la volatilité des prix de

marché, et qui a mobilisé de nombreuses

ressources humaines jusqu’alors dédiées

au traitement des réclamations.

Ce choix du fournisseur EDF de traiter en
priorité I'accueil de nouveaux clients, au
détriment du traitement des réclamations

des clients déja en portefeuille, s’il peut se
comprendre sur une courte période excep-
tionnelle, ne peut néanmoins constituer un
choix pérenne.

T 1JX QNYNLJIJX F[JH QJ
concernent I'application des dispositions
de l'article L. 224-11 du code de la consom-
mation, qui interdisent la facturation de
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o
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03
=
J)FSX 1J STRGWJZ] “&
ITXXNIJWX XTZRNX FZ
R INFYJZW SFYNTSFQ
IJ Qc SIWLNJ QJX o,
HTSXTRRFYJZWX XJg5&
UQFNLSJSY 1J SJ R &3
UFX FITNW JZ IJ W UTFS
QJZWX W HQFRFYNTS
<
c &
consommations d’énergie au-dela =
1J RTNXT T 1IJX QNYNI IX ET
le fournisseur EDF concernent a
I'absence de réajustement des
mensualités.
Méme si le médiateur national de
I'’énergie regrette que le service
clients du fournisseur EDF se soit
montré moins diligent, il observe s
que, globalement, le nombre de b=
litiges avec ce fournisseur est 2
JS GFENXXJ 1J T FQTWX V&J C
saisines en médiation avaient aug- o

RJSY 1J T JS
que le fournisseur EDF assure un
bon suivi en médiation, malgré des
positions jugées parfois un peu
naW N Lpsr l@xXénbipes du média-
teur national de I'énergie.

Protection des

KTZWSNXXJZW *)+

Chiffres

consommateurs

clés 2022

T NQ HTSXNW
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Certains fournisseurs doivent mieux

faire
Certains fournisseurs ont des pratiques
en médiation qui doivent étre améliorées.
Aprés ne pas avoir su traiter correctement
les réclamations de leurs clients, ces four-
nisseurs devraient au moins avoir a cceur
de s’'impliquer totalement dans le proces-
sus de médiation, dans I'esprit de trouver
une solution et de satisfaire les attentes
|égitimes de leurs clients.

Tel est le cas du fournisseur OHM
ENERGIE,qui a été mis en cause dans
de nombreux litiges, notamment pour
non-respect des prescriptions de I'ar-
ticle L. 224-10 (recommandation

Le fournisseur EKWATEURfait toujours
preuve d'un certain manque de réactivité
dans le cadre de linstruction des litiges
JS R INFYNTST JS TZYWJ
de parvenir a un accord amiable avec ce
fournisseur, méme si les derniers contacts
avec lui semblent montrer qu’il serait en
voie d’amélioration.

En revanche, le fournisseur SOWEE déja
mentionné en 2021 pour les difficultés
rencontrées en médiation, est toujours
aussi peu réactif et demeure le plus mau-
vais en termes de délais (42 jours pour
remettre ses observations contre 17 jours

NQ JXY UC

JS RTMJSSJ UTZW QJX FZYWJIX TU WEF

aucune amélioration n'a encore été obser-

Sr) T YJQ JXY LFQJRe8snvcasgbut Fannée 2023.

du fournisseur WEKIWI,qui n'a pas réussi
a faire face a de nombreuses saisines du
médiateur national de I'énergie, puisque
leur nombre a été multiplié par 10 entre

JY a TGXIW[FYNTSX YFWIN[JIX

incomplétes, sans proposition de solution,

ni analyse de responsabilité. na 4S STYJ

RFQLW YTZY VZIJQVZJIX UWTLW X HTSHW YNX X
UFW QJX XTQZYNTSX VZJ <*0.<. FHHJUYJ QF
IJRFSIJ 1Z R INFYJZW SFYNTSFQ IJ Qc SJW

LNJ 2FNX QJX XTQZYNTSX YFWIJSY JSHTWJ YWJ

RNXJX JS e«@2fovidat Marie Pierrini,

HMJKKJ 1J U QJ FZ XJW[NHJ R INFYNTS VZN

releve que nalFSX QJ HFIWJ-1J QF R INF

YNTS QJ KTZWSNXXJZW <*0.<. F STYFRRJSY
WIHTSSZ F[TNW UWTUTX -1JX TKKWJX |IJ KTZWSN
YZWJ INKKNHNQJRJSY HTRUW MJSXNGQJX UTZW QJX

HTSXTRRFYJZWXAa}
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;\ Tel est le cas notamment chez le fournis-  de traitement relativement longs,
seur ENGIE, avec des réponses incomplétes  les consommateurs se déclarent
et apportées dans des délais trop longs, a  globalement satisfaits de I'action
l'inverse de la réactivité et de la qualité des  du médiateur national de I'énergie. %)
observations observées dans les litiges @
concernant les particuliers. A lissue de chaque litige, le % 5
consommateur qui a saisi le média- 'I_f_E g
Certains consommateurs professionnels, teur national de I'énergie recoit un
éligibles au tarif réglementé chez EDF, ont  questionnaire de satisfaction. Les
par ailleurs fait part de leurs difficultés a appréciations qui sont ainsi don-
les souscrire. nées sont un outil trés utile pour "
mesurer le travail réalisé par les 5 a
En plus d’'une médiation laborieuse, les  services du médiateur national de E g
petits professionnels sont beaucoup moins Qc SJWLNJT JQQJX XTSY LF9 Fr
bien protégés par les textes |égislatifs et outil de management. Par ailleurs,
réglementaires que les particuliers. Le  une enquéte est réalisée chaque 5
médiateur national de I'énergie considere  année par un institut de sondage kS
qu’une évolution des textes est nécessaire  pour mesurer la satisfaction des s g
pour améliorer cette situation. consommateurs qui ont saisi le k=
médiateur de I'énergie. =0
Cette année, l'allongement des
délais de traitement de litiges en
meédiation se traduit dans le taux de
. satisfaction sur ce critére, qui est
JS QL WJGFENXXJa -T 1J
mateurs satisfaits des délais
IJ YWFNYJRJSY [X T JS
Cependant, le médiateur reste 5
percu comme facilement joignable b
UFW T 1JX HTSXTRRFYJZWX [X 'UE)T
en 2021. Lappréciation des interlo- %
cuteurs pendant le processus de o
a celle observée pour les litiges des médiation reste excellente. Plus
copropriétés et des petits professionnels. En 2022, ce délai moyen de traitementdes  |J HTSXTRRFYJZWX XZW Qw.] >

na)cZzSJ RFSN WJ L S WFQJ QF R INFY Ntig&s an m2dMtion a atteint 145 jours pour considerent aimables, a I'écoute
QF HQNJSY QJ UWTKJIXXNTSSJIQQ s 7 8N ddd$s@gi® Xnstruits (recomman- JY HTRU YJSYX T
aux services du médiateur national de  QF G T W NobZeXvé &Lptherine Lefrancois- IFYNTSX JY FHHTWIX FRNF Q€3 3Autibns ¥ropoQéeRcledas. Le
Qc SIWLNJ IFSX ZS | QFN 1J Rivierd, ZWfie Hu Lrice QddMtion, J YQ J X T 1IJX ITXXNIJWX TSY UZ tdwde datidfdckon fldba reste lui
maximum constaté est de 21 jours. Mais, ITXXNIJWX NSXYWZNYX JS- VZN SIQXISYQFNZIJ OTZWX )JIX RWZWIXQJI[S¥ YT naluQ\NXYISY
comme le montre le tableau récapitulatif OTZWX UFX HQ YZW X JS QcFGXJSHJ Ipris#s pons Xidux respecter a l'avenir  XFYNXKFNYX TZ YW X T(FYNXKIFN?X

HTSXNl%/\%‘J

Enregle générale, les opérateurs répondent

rotection
onsomm

page 104, la réactivité des fournisseurs I1Z KTZWSNXXJZW XTSY UTZW QF RFO Tew Hélaisl dd Sr&iwndent et produisent NAWIHTRRFSIJWFNJSY ZS UWTH]

dans le traitement des litiges de leurs JZ] I1JX ITXXNJWX VZN HTSHJWSJSY Z8élaHesNdsiltats encourageants (voir  de recourir au médiateur national N

clients résidentiels est toujours supérieure Y QJ UWTKJIXXNTSSJIQQJ a} Organisation - p. 113). Malgré ces délais  de I'énergie. @ I
=
€3
O 7©°
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L'année 2022 a été marquée par plusieurs
événements qui ont impacté le fonctionnement du

s gt - - o &z c
meédiateur national de I'énergie : un déménagement S
N ~ 0 Q A ©
O R GAN I SA I O N a la Défense en janvier, un contrdle de la Cour des 535
- comptes au premier trimestre et une réorganisation 8c
U N E AN N E E DE CHAN G EM E NT du service médiation en octobre. Par ailleurs, comme =0
bon nombre d’entreprises et d’administrations, les
: o : - : =
services du médiateur national de I'énergie ont S
o oz (1]
connu un turn-over important des salariés, et le 2
recrutement de nouveaux collaborateurs, qu’il a S
fallu former a la médiation et au fonctionnement du o
secteur de I'énergie. Trois emplois supplémentaires
sont venus renforcer les équipes début 2023. o 2
r
S E
S
5§
L aq
o C
a 8
N
$Q
EEa
£ 0
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RETROUVER LA DYNAMIQUE
APRES LE DEMENAGEMENT
ET LA CRISE DE LA COVID-19

Le président de la Commission
de régulation de I'énergie ayant
décidé de mettre un terme a la
sous-location par le média -
teur national de I'énergie de

bureaux sur le site du 15 rue
5FXVZNJW 5FWNX
décidé d'installer les services du

médiateur national de I'énergie

dans les bureaux appartenant
a I'Etat dans la Grande Arche de
la Défense.
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1. Jovanah, 2. Alexandre,3. 0 [ N4 Charlotte,
5. Guillaume, collaborateurs du médiateur national de I'énergie.

Le déménagement, intervenu au début de
année 2022, a constitué un chantier lourd
a gérer pour une équipe de taille modeste.
Il a également eu pour conséquence de
mettre un terme & la mutualisation de cer-
tains services qui étaient partagés avec
la Commission de régulation de I'énergie
(CRE), tels que notamment I'administra-
tion du parc informatique, pour laquelle le
médiateur national de I'énergie doit désor-
mais recourir & un prestataire externalisé.

DE NOUVELLES INFRASTRUCTURES
APPRECIEES

Pour le médiateur national de I'énergie
ce déménagement s’est traduit par une
diminution globale du montant de ses
frais de fonctionnement, et les collabora -
teurs apprécient la qualité des nouvelles
infrastructures.

UNE DYNAMIQUE COLLECTIVE
Par ailleurs, aprés deux ans de crise
sanitaire et a l'issue de plusieurs
périodes de confinement, de télé-
travail total et de port du masque
obligatoire, il importait de ré-ins-
taurer une dynamique collective.
n .Q KFZY W FUUWJ
J S X JR G Qahfilme Frédérique
Fériaud, directrice générale des
services du médiateur national
de I'énergie. Ce projet a été rendu
plus difficile du fait d’'un fort turn-
over, lié notamment a une reprise
INSFRNVZJ |Z RFWHM
la moitié des effectifs de juristes du
service médiation a ainsi été renou-
velée, ce qui explique en partie la
baisse du nombre de recommanda-
tions émises en 2022, une premiere
depuis la création du médiateur
national de I'énergie.
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UNE NOUVELLE ORGANISATION
POUR UNE MEILLEURE
EFFICACITE DE LA MEDIATION

Pour identifier des pistes permettant d’améliorer I'efficacité du processus
de médiation et de réduire les délais de traitement dans un contexte de fort
renouvellement des effectifs, un diagnostic a été confié a I'été 2022 a un cabinet de
conseil en management et organisation. Il a conseillé une réorganisation du service
de la médiation, qui est effective depuis 'automne 2022.

1JX 1JZ] U QJX VZN QJ HTRUMBXEHNAE®Y, dudgerdl désormais I'inter-
2015 ont été scindés en quatre, puis en face avec les opérateurs pour les dossiers

JS HNSV U QJX |J HTR Uel dtehtd desYobkervations que les four-
matiques. La constitution d’équipes de nisseurs sont tenus de communiquer en
plus petite taille favorise une plus grande  amont de I'instruction en médiation. Les
proximité entre les collaborateurs et leurs dossiers susceptibles d’étre clos par des
HMJKX IJ U QJX JY ZS RJN Qdgchbrdd/arhidbl&sserit dinsiidentifiés plus
compétences. Parallelement, une nouvelle
répartition des taches a été mise en ceuvre,
FKNS 1J WISKTWHJIJW QJ W QJ

43

de traitement rapide.
1Z U QJ ICFUUZN

3

\ rov|;v virrtbl;m]|-bu;v ;m

-

-

—

Loriane, collaboratrice du médiateur
national de I'énergie.

« équivalents temps plein» P $ Q ;m

€6
.

IR
.

) -
/

Georges, collaborateur du
médiateur national de I'énergie.

UNE MEILLEURE REPARTITION

DE LA CHARGE DE TRAVAIL

Cette réorganisation a permis une meilleure
répartition de la charge de travail entre les
fonctions support et les juristes en charge

Y Y JY UJZ[JSY YWJ TWNJSY X IFSX zds lipainction dep dossiers. Elle a permis

d’insuffler une nouvelle dynamique et de
donner une plus grande efficacité dans leur
traitement. Elle a également constitué une
opportunité de promotion sur des postes

1J OZWNXYJIX XIJSNTWX TZ |dalHdd YEnerdid Xa dugneKté le

nouvellement créés.

Le médiateur national de I'énergie a par ait
leurs obtenu que son plafond d’autorisation

d’emploi soit augmenté de trois postes sup -
plémentaires (sur les cinqg demandés) dés
I'année 2023, avec désormais un plafond de
46 n

UN RENFORT BIENVENU

(J WISKTWY JXY QJ GNJS[JISZT

notamment de faire face a la charge de
travail induite par le contexte actuel de prix
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n 1F HTSXYNYZYNTSe g
lc VZNUJX 1J UQzZzX ¢&E&
UJYNYJ YENQQJ KF[TWN
ZSJ UQZX LWFSIJ
UWT]JNRNY JSYWJ QJX
HTQQFGTWFYJZWX £¥%
HMJKX 1J U QJX JY Z3
RINQQJZW UFWYFLJFFJ
HTRU YJSHJIX } c

8
de I'énergie élevés, de demandes é _g
croissantes de la part des trés
petites entreprises (TPE) et de la
suppression des tarifs réglemen- 5
tés de vente de gaz, qui interviendra ©
comme prévu le 1% juillet 2023. IS g
1c&19*73&3(*a S

DU « GAGNANT-GAGNANT »
En paralléle, le médiateur natio-

recrutement de collaborateurs en
alternance. C’est une démarche
n LFLSFSY LFLSFSYYJAINFS
acquierent une premiere expé
rience professionnelle, ils aident
a combler le déficit chronique de
ressources humaines auquel est

VZN[FQJSYX YERR)X UQJNddfrpnté le médiateur national de

I’énergie depuis plusieurs années.

NQ UJWRIYYWF
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UNE EFFICACITE SALUEE
PAR LA COUR DES COMPTES

Le médiateur national de I'énergie a été contrélé a la fin de 'année 2021 et jusqu’en
mars 2022 par la Cour des comptes. Dans son rapport publié en septembre, la Cour
des comptes salue la compétence des équipes du médiateur national de I'énergie.

La Cour des comptes rappelle que I'acti-
vité de médiation s’est structurée au fil du
temps pour faire face a une augmentation
continue au fil des années des saisines
dans un contexte d’élargissement régu-
lier de son champ de compétence. Ces
extensions répétées de ses prérogatives
portent a la fois sur les personnes phy-
siques ou morales susceptibles de le saisir
(micro-entreprises ou consommateurs
non-professionnels), sur la nature des litiges
concernés (exécution des contrats conclus
avec un distributeur, autoconsommation)
et sur les énergies éligibles a la médiation
(toutes les énergies domestiques).

Le rapport reléve I'amélioration de la pro-
ductivité du service médiation au cours
des sept derniéres années, grace a la pro
fessionnalisation du service de médiaton,
grace au développement des solutions de
type accords amiables, grace également a
la mise en place d’un dispositif de médiation
en ligne via la plateforme SOLLEN (Solution
en Ligne pour les Litiges d’Energie). Le rap
port releve également I'allongement des
délais de traitement (qui ont atteint 107
jours en 2021 et 145 jours en 2022, alors

VZJ QJ I QFN W LQJRJISYFNWJ JXY IJ

ainsi qu’une sollicitation toujours plus forte
des moyens humains.

IMAGE DU MEDIATEUR NATIONAL DE UENERGIE

Les conclusions du rapport de la Cour des comptes font écho aux résultats du barometre
de satisfaction, réalisé auprés des consommateurs ayant saisi le médiateur national de

Qc SIWLNJ VZN WJIKQ YJSY ZSJ NRFLJ IZ R INFYJZW SFYNTSFQ IJ

| *JUIWY T

| &HHIXXNGQJ T
| 8ARUFYMNVZJ T
| .SI UJSIFSY T

| 7 FHYNK T

| (TRU YJSY T

T

des consommateurs se
déclarent satisfaits des

services du médiateur
national de I'énergie, et
T 1cIJSYWJ JZ] XJ IN
préts a le recommander.

\/

=

1. Maimouna, 2. Jonathan, 3. Marine, collaborateurs
du médiateur national de I'énergie

UNE MULTIPLICITE DE DISPOSITIFS

« DE MEDIATION » QUI DESORIENTE
LES CONSOMMATEURS

La Cour des comptes reléve I'existence
d’écarts d’analyse dans I'examen des
litiges et dans les recommandations formu -
|ées par les deux médiateurs d’entreprises
(EDF et ENGIE), parfois en retrait par rap
poR? & €&Ne$ formulées par le médiateur
SFYNTSFQ IJ Qc SIWLNJT
en cause pour autant leur existence aux

HY X IZ RINFYJZW SFYNTS
car« QF INWJIHYN[J JZWTU JSS§

JS UWN[NQ LNFSY QJ X~AXY

XIJHYTWNJIQX F WJIJHTSSZ Q

R INFYJZWX |c3 Pyuneroddidtedn
national de I'énergie, la multiplicité des dis-
ositifsdits n 1J R | N F Wéédri8nte les
&ﬁthbdvsJethﬁrd@I'entrée dans le
cadre général de médiation, qu'est la sak
sine du médiateur national de I'énergie, le
médiateur sectoriel public institué par la
loi, dont le statut lui confére une véritable
indépendance par rapport aux entreprises
concernées.
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POUR LES PETITES
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LOCALES
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1F (TZW 1JX HTRUYJ
RFSIJ IcJ]JHQZWJ J]U
QJX HTQQJIHYN[NY X
XTSSJIX RTWFQJX FX
13X HTSXTRRFYJZWX ST
XNTSSJQX 1Z HMFRU 1JX
RTWFQJX UTZ[FSY XFN
YJZW SFYNTSFQ IJ Qc S

d’information

Mission

8N QJ R INFYJZW SH
Qc SIJWLNJ HTSXNI WJ
YN QI 1INHQOFWNKNIW Q
VZcNQ XJWFNY S FSRT
JYLHTM WISY [F[JH XF U
I1J RENSYJSNW QF UTX
X ENOGN W UTZWP QI X Hi
RN 33 Y EEIa T o)
KFHJ FZ] KTZWSNXXJZW
UFW HTM WJSHJ F[JH H
UTZW QJX UJYNYX U
1J W XJW[IJW HJIYYJ
IJ QJ XFNXNW FZ] H
YIWWNYTWNFQJX VZN
HWNY WJX FUUQNVZ
RNHWT JSYWJUWNXJXa
XFQFWN X TZ FLJSYX
RNQQNTSX IcJZWTX 1J

Organisation
de médiation

Protection des
consommateurs

Chiffres
clés 2022
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INCITER LES FOURNISSEURS A

REGLER DIRECTEMENT LES LITIGES

La Cour des comptes considére que le trai

tement des réclamations de leurs clients

par les fournisseurs devrait faire I'objet

1J RTAJSX WISKTWH XT JQQJ WFUUJQQJ VZcZS
traitement rapide et efficace par les four -
nisseurs de ces réclamations éviterait

que le médiateur national de I'énergie soit

saisi pour de nombreux litiges simples,

trop souvent encore dus a une absence

de réponse. C’est pourquoi la Cour des
comptes recommande d'inciter « QJX KTZW
SNXXJZWX W LQJW INWJIHYJRJISY QJX QNYNLJX
FI[JH QJZW HQNJSY QJ JY- XN S HIXXFNWJ WJSKTW
HIW QJZWX TGQNLFYMTSX W LQJRJISYFNWJX

EFFICACITE ET COUT COMPARES
DE DIFFERENTS MEDIATEURS
Extrait du rapport de la Cour des comptes

ENGIE Fédération
bancaire

Saisines regues
| Saisines recevables

Taux de
recevabilité

Recommandations
émises

Délai de traitement
| Budget (M€)
| Effectifs

Co0t unitaire

reco (€)

4S UJZY [FQZJW QJX WIXXTZWHJIX HTSXFHW JX QF R INFYNTS
-TWX REXXJ XFQFWNFQJ
&Z]VZIQX XcFOTZYJSY IJX XYFLNFNWJX JY FQYJWSFSYX

RENFORCEMENT DE LA MISSION
D’'INFORMATION DU MEDIATEUR
NATIONAL DE UENERGIE

Le rapport souligne également que la
mission d'information du médiateur natio -
nal de I'énergie s’est renforcée au fil des
années. Ce renforcement s’est traduit par
un accroissement des publications et le

I [JQTUUJRJISY 1JX XJWI[N

il s’est traduit également par la recon-
SENXXFSHJ UFW QF QTN
ST[JRGWJ a WJIQFYN[J
climat) du comparateur d'offres du média -
teur national de I'énergie, qui constitue un
outil neutre et impartial a la disposition des
consommateurs d’énergie.

De fagon générale, la Cour des comptes
considere que la place du médiateur natio-
nal de I'énergie, qui est un interlocuteur
reconnu des pouvoirs publics, partenaire
de I'Institut national de la consommation
(INC) et d’autres associations, n'a cessé de
s'affirmer.

Consultez le
rapport de

la Cour des
comptes

Q
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LE DECRET GBCP NE
S’APPLIQUE PAS AU
MEDIATEUR NATIONAL
DE 'ENERGIE

1F (TZW IJX HTRUYJX F
YWFSHM QF VZJXYN
XN QJ I HWJY WIQFYN
GZIL YENWJ JY HTRUYF(
INY | HWJY ,'(5 XcFU
R INFYJZW SFYNTSFQ 1J

1J IJWSNJW FQNS F
7 1Z HTIJ 1J Qc
UW [TAFNY VZJ HJX |
1J HJ | HWJY XcFUU(
R INFYJZW SFYNTSFQ
YTZYJKTNX HJIX INXUTX
1J[JSZJ HFIZVZJX QF X
UZGQNHFYNTS IJ QF Q

n UTWYFSY XYFY
IJX FZYTWNY X FIRN
NSI UJSIFSYJX JY 1JX
UZGQNVZJIX NSI UJBIN
F VZFQNKN QJ R INFY
1J Qc SIWLNJ IcFZYTW
NSI UJSIFSYJ

.Q JXY HQFNW | XTW
I HWJY ,'(5 SJ XcFUUQN
R INFYJZW SFYNTSFQ 1J
QF W K WJISHJ FZ | HWJ
QCcFWYNHQJ 7 [
Qc SIJWLNJ F ICFNQQJZW,
1JUZNX

M
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UNE COLLABORATION
REGULIERE AVEC LES POUVOIRS

UN « GUIDE DE RECOMMANDATIONS

DE BONNES PRATIQUES »
PUBLICS ET LES ACTEURS RECAPITULANT LES RECOMMAN- 2
7 ’ r ©
b) LL
DU SECTEUR DE L'ENERGIE DATIONS « GENERIQUES »
(%]
c
e
=
O
Dans ce cadre, le médiateur national de  Au cours de I'année 2022, principalement
I’énergie formule notamment des proposi-  marquée par la crise des prix de I'énergie _5
tions d'évolution ou de modification de la qui s’est rapidement propagée depuis les 8
réglementation (voir paragraphe 5-4), dont  marchés de gros vers les fournisseurs, puis Les bonnes pratiques consistent parfois national de I'énergie, pour les aider =
certaines ont déja été reprises en tout ou  jusqu’aux factures des consommateurs en de simples rappels de la loi ou de la au réglement des litiges qui leur
partie dans des textes de loi. Tels sont, par  domestiques, mais également des profes- jurisprudence, mais aussi, souvent, en la  sont soumis en médiation en leur
exemple, les délais de remboursement des  sionnels, le médiateur national de I'énergie recommandation de pratiques permettant permettant de se référer a des
trop-pergus, la mise en place de la tréve  a collaboré étroitement avec le médiateur la mise en application du principe de loyauté  regles et des principes harmoni- c
hivernale pendant laquelle les coupures des entreprises (voir la tribune de Pierre qui s'impose aux fournisseurs d'énergie  sés et cohérents, approuvés par le -8
|2}

pour impayés sont interdites, ou la limita-
tion a 14 mois apres le dernier relevé ou
auto-relevé de la facturation de la consom-

Pelouzet p.22), avec la Commission de
régulation de I'énergie (CRE), notam
ment dans la résolution de litiges propres

envers les consommateurs domestiques
ou petits professionnels (TPE).

médiateur national de I'énergie, ce

M

marquants

rouges

d’information

>¢fle médiation

NALZNIJ 1JX WIHTRRFSIFYNT

GTSSJIX UW BefiNettia dake}

mation d’énergie. a certains fournisseurs (tels que OHM Depuis sa création en 2006, ce sont prés  ment a tous les acteurs du secteur s

ENERGIE et IBERDROLA) ou de difficultés de 500 recommandations génériques qui de I'énergie de mieux connaitre les b=

Le médiateur national de I'énergie est impliquant des entreprises locales de distri - ont été publiées par le médiateur natio-  bonnes pratiques que recommande g

devenu en avril 2022 membre consultatif  bution (ELD) - offres de marché de GAZ DE nal de I'énergie, et il a paru utile de réunir le médiateur national de I'énergie, g

1Z (TSXJIJNQ XZU WNJIZW |J BQRBEAWH A\IX tréB&levies et difficulté de toutesces NAWJIHTRRFSIFYNTSX LdeSeshvnetreZehXgglication et d’évi- o
cette instance consultative, créée en 2006  consommateurs non domestiques a sous - dans un méme document, mis en ordre et  ter ainsi que surviennent des litiges
en remplacement du Conseil supérieur de  crire un contrat dans certaines ELD (voir en forme, pour en permettre une meilleure  qui N'auraient bien souvent pas di
I’électricité et du gaz, a pour mission de U T NQ F LFQJRJSY UFWYNH N tonnaisdahde et une meilleure application. exister. Il est actuellement en cours
donner un avis sur les projets de décrets  réunions de travail organisées par le Ce document ne prétend évidemment pas  de consultation aupres des acteurs
pris dans le domaine de I'énergie, et permet ~ Gouvernement sur la mise en place des a I'exhaustivité, mais il traite des questions  de I'énergie. Lorsqu'il sera publié
ainsi d’assurer un dialogue régulier et une NaGTZHQNJIW XetésWwhiiskiredNda' J X & } qui se posent le plus fréquemment dansles  sur le site du médiateur national
association étroite des principales parties protection des consommateurs d’énergie. litiges dont il est saisi entre les acteurs du de I'énergie, ce guide constituera
prenantes du secteur de I'énergie dans la secteur de I'énergie et les consommateurs.  également pour les consomma-
mise en ceuvre de la politique énergétique teurs d’énergie un moyen de mieux

du Gouvernement Destiné en premier lieu aux collabo-  connaitre leurs droits.

rateurs des services du médiateur g

!"s:

®)

clés 2022
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RECOMMANDATIONS
GENERIQUES

1%
4%, | 5o
5%

"tb”b r-u7

463

u;loll-m7-Zomv
1DPmbubtt;v

recommandations génériques

ont été émises en 2023.

Depuis la création de l'institution,
463 recommandations génériques
ont été émises.

80 %

"th b ;|
-rrtbtt o
bm|Blu-t;l;m|

Rappel de la réglementation
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Prix / Tarifs
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5TZW HIJWYFNSX QJX UWN] UWQHEXWLNI BEYW FDONY XZW QcJSXJRGQJ 1Z
OTZWX Y ZSJ UW THHZUFWNWSWRFONBWJ :SYUJZ HTRRJ STZX IFSX STX
HcIXY ICFNQQJZWX XTZ[JSYHRS HTTOGHYWNUBNWSX JY STX UJWRFSJISHJIX UFWQJ
IFSX QF UW HFWNY 2FNX RISYRNWXXIZ(IQENQZN UIJWRJIY 1J UWTUTXIW 13X QJ
1J QcIXXJISHI QJ XZOJY JIXYRIXZDULYXN RIUFXVMWRNKWIRISY FIFUY JX
JS IIMTWX 1JX WFIFWX UTZW QF UQZUFWY 1J STX
HTSHNYTAJSX .QX YFNJSY/HXREMAFMSYXYE UTZXXJW HIJWYFNSJX IFSX ZS
XN X UFW QcNI J 1cZSJ SJWIWDOGY SJRFMWNHRZ UWNSYJRUX FUW X QF W KTWRJ
LW HJ FZ SZHQ FNWJ HTSKTSBIRSWIFWRNKIELELFGTWI FQTWX VZJ QJX XJW[NHJIX
QIJHYWNHNY JY SJWLNJ 2FNXQNKMZNX ¥ZJIRUQZX JS UQZX FHHJIXXNGQJX
UM STR SJ JXY 1J[JSZ NSYDWWFNSISIFSUYYIYNQ JXY NSFHHJUYFGQJ VZcNQ UZNXXJ
XcIXY FHHJISYZ F[JH QF LZJWMVIWISA: FWIRNNBJIJIX HTZUZWJIX Ic QIHYWNHNY
QJX HTSXTRRFYJZWX XTSY RMAR]IXKYKISVBNISYIJ GFXJ -1cF[FSH J VZN NRUT
XJ UTXJSY UQZX 1J VZIXYNTSWWF GNJSY Y IJ KFNWJ UW H IJW YTZYJ HTZUZWJ

1cZSJ W IZHYNTS IJ UZNXXFSHJ 1J RTEXUSNN] VZN HTSXYNYZJ XSHNFRINEXNNBWWNYTWNFQJ &Y H
1JX GTZHQNJWX YFWNKFNWWXUREXUFX UQ@REBSYMIWJIY 1Z UWTGQ RRIZAAYFSYNJIQQJ I1Z HTSYWFY ZSJ KTWRJ I1J UFHNKNHFYNTSEXTH

XCNOW>S

—TWo MY
s

d’information

Mission

Mission
de médiation

1on

[IJWSNIJWX RTNX TSY UIJWRNXHQ QRFRWFWNTBE KRRINBESIRFQJ VZN ICFNQQJZWX SJ UJW JFSX HJ HTSYJ]YJ 0OJ QJ XE;ZYP
XNLSNKNHFYN[J QcNRUFHY IRHIXUMEX ZXIXN(WY AFSBSKTWYFGQJIJRISY*JHNBFNNWQ HTS[NJISY 1J RIYYWRENKINS ¥ XFTIKRWSKI |J [TNW XJ
UJWRNX FZ] +WFS FNX 1J UFNOWJIQJRWNGQWUNZIW YTZX VZN SJ UIJWRJYYJSY UFX FZRHATISXTWREKTIW X .
JSYWJ JY KTNX RTNSX HMJIJW VZJ IFSX QF UQZ I1J HTSSF YWJ QJ UWN] IJ-HJ VZcNQ [F HTSXTR

UFWY [JX FZYWJIX UFAX 2FNXSNK@NKFZY R @@IWN USQJZXIWTY LJ UFX RXIXM _(JRIX[F HTSYWFNSIWJ QJX KTZWSNXXJZW X
QTNS JY W KTWRJIJW STYWJ X KYXRRRRYcFZ2ABI HTSYWJ [JX [TQZYNY®WY URZX UW HFZYNTSSJZ] IFSX QJZW KF TS IJ
HJIJYYJ J]JU WNJSHJ UWN] JS HTZWX IJ HTSYWFY YJQQJX XEEU HWPNIXNTSSIW

TGXIW[ IJX HIX IJWSNIJWX-RTNX 1J | QFN IcNS
&Z KNQ IJ RIX STRGWJIZ] HMAMRKYN[ODS IQNY YWJ FQQTSL QJ KIDZWSNIXKIRWINFYJIZW SFYNTSFQ IJ Qc SIWLNJ
R INFYJZW SFYNTSFQ 1J QclTSNYWXKNBXXNQV RENMZI QJ HTSXTRRFYJZIWYFIGNIUQZX JS UQZX NRUTWYFSY )JX UWF
FUUFWZ HTRRJ ZS UJSIFSY HXRUPWQRIHRUIEZJ HIX [TQZYNTSX NRUQ@NVZIXY WYIXUJIHYZIZXIX 1Z HTSXTRRFYJZW
YENWJIX *S JKKJY LW HJ FPZTSFBYSZISXIRAIY ITNY YWJI TGQNLEFESTRVWWN MBJ I1J KTZWSNYZWJ JY IJ INXYWNGZYNTS
QZN HTSK WJSY XJX RNXXNTSREXX NQHMESUJIRREYJIIZ RTIJ IcNSIJ]JFYINTSIWLNJI QNRNYJSY QJX WNXVZJIX |J KWFHYZW]J
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LES PROPOSITIONS DU MEDIATEUR
NATIONAL DE L’ENERGIE

POUR MIEUX PROTEGER LES
CONSOMMATEURS DOMESTIQUES

Lactivité du médiateur national de I'éner-
gie lui permet d'observer les pratiques des
TU WFYJZWX 1Z RFWHM 1J
ainsi amené a constater un certain nombre
de dysfonctionnements du marché de la
fourniture d’énergie. S’appuyant sur les
difficultés rencontrées par les consom -
mateurs domestiques et non domestiques
(copropriétés et professionnels) observées
par le service d’information énergie-info et
s’appuyant sur I'instruction des dossiers en
médiation, le médiateur national de I'éner-
gie a ainsi formulé un certain nombre de
propositions afin d’améliorer les pratiques
des opérateurs et diminuer le nombre de
litiges. Cette liste s’enrichit chaque année.
Le présent rapport d'activité rappelle les
propositions que le médiateur national de
I’énergie a formulées dans les rapports
précédents, et qui n'ont pas encore été
mises en ceuvre. Il formule également de
nouvelles propositions qui résultent des

il s'agit également de renforcer les condi-
tions d’'octroi de I'autorisation de fourniture

QéneBgleW LNJT NQ JXY

LES NOUVELLES
PROPOSITIONS
FORMULEES EN 2022

Modifier I'article L. 224-10 du code de la
consommation p. 134

Plafonner les prix en cas d’augmentation
p. 136

Interdire expressément les offres dont
le prix n’est pas connu au moment de la
consommation p. 136

Obligation d’information sur les frais de

UWFYNVZJIX VZcNQ F TGXJW][ Jésillagon duTonNaDeX edsNel cas de

notamment d’une proposition de modifica -
tion des dispositions de l'article L. 224-10
du code de la consommation, afin de mieux
encadrer les évolutions contractuelles pos-
XNGQJIX IFSX QJ HFIWJ 1J
il s’agit également de propositions pour
mieux protéger les professionnels, notam-
ment les trés petites entreprises (TPE), et
pour mieux encadrer la possibilité de fac-

démarchage p. 137
Exonérer les trés petites entreprises (TPE)
de frais de résiliation anticipée p. 137

Ne pas appliquer la noton de n&aUWN] KN]Ja}
H Jaxix 10onngts Xmay N THWTYJRJISY &7*3-a}

p. 138

Etendre aux trés petites et petites entre-
prises le bénéfice des dispositions
protectrices du code de la consommation

YZWFYNTS [J KWFNX IJ W XNQRFYNTS FSYNHNU JT

Proposer aux professionnels des contrats
de fourniture d’énergie d’une durée d'une
année p. 140

Renforcer les critéres d'autorisation de
fourniture d’énergie p. 141

LES PROPOSITIONS
FORMULEES DANS

LES RAPPORTS
PRECEDENTS QUI N'ONT
PAS ENCORE ETE MISES
EN CEUVRE

Verser directement le fonds de solidarité
pour le logement (FSL) aux départements
p. 142

Instaurer un droit a une alimentation mini-
male en électricité et créer un fournisseur
de dernier recours p. 142

Porter a 3 semaines le délai de paiement
d’'une facture d’énergie aprés son émis-
sion p. 144

Etendre I'application de la tréve hivernale
au gaz propanep. 143

Créer un fournisseur d’électricité de der-
nier recours p. 143

Encadrer strictement le démarchage com-
mercial pour la fourniture d’énergie p. 144
Améliorer la qualité, la clarté et la fiabilité
des informations données dans le cadre

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

de la souscription d’un contrat de
fourniture d’énergie p. 145

Toujours disposer d'un relevé du
compteur avant la mise en ser-
vice ou la résiliation d'un contrat
p. 146

Bloquer la souscription d'un
contrat de fourniture d’électri-
cité des la détection d’'une erreur
d’identification du compteur
p. 146

Respecter la date de résiliation
demandée par le consommateur
p. 148

Revoir systématiqguement le mon-
tant des mensualités p. 148
Proposer au moins une offre avec
une facturation mensuelle établie
sur la consommation réelle p. 149

Prévoir dans la loi que les colonnes
montantes d’électricité consti -
tuentun nda Q RJSY I1Z W X.
etnonplusun NnAaGWFSHMJRJIS?
QJHY.N&A}
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LES NOUVELLES PROPOSITIONS FORMULEES EN 2022

Mieux protéger

les consommateurs
en cas de modification
en cours de contrat

Constat

Larticle L.224-10 du code de la consomma-

claire sur les conséquences de I'évolution
HTSYWFHYZJQQJ VZcNQX
ces cas, le médiateur national de I'énergie
a systématiquement adressé aux fournis-
seurs en cause des recommandations de
maintenir le tarif antérieur. Certains fournis -
seurs ont également proposé de maniére
systématique des offres a activation diffé -
rée avec des prix tres (trop) attractifs, qui
ont été augmentés substantiellement une
fois le contrat activé. Certains fournisseurs
ont méme tenté, en se fondant sur cette
disposition, de modifier le prix appliqué
en vertu de contrats de fourniture d’éner-
gie conclus a un prix fixe pour une période
I YIWRNS JT

En outre, il y a lieu de s’interroger sur la

tionprévoitque naYTZY UWTOJY |J Bratigu& Ndh&EitahT & faire évoluer les

JSINXFL

UFW QJ KTZW SN X XcbAdiiohd X'iRdegatibnY desd ik en se

HTSYWFHYZJQQJX JXY HTRR Zoddait Bur Feg dispdSionfRde cet article

REYJZW UFW [TNJ UTXYFQJ 1Z

UFW [TNJ QJHYWTSNVZJ

flE n&1bheGxXfouti@ssBufsNd*®nergie ont

FIFSY QF IFYJ IcFUUQNHFY N Aissi InborM& [Elrs Xligdts un mois avant

Cette disposition |égislative, qui permet de
déroger au principe que toute modification

d’'un contrat doit faire I'objet d’un accord

des 2 parties, a permis d’assouplir les
conditions dans lesquelles les fournisseurs

lc SIJWLNJ UJZ[JSY KFNWJ

mais elle a donné lieu a des applications et
a des interprétations particulierement défa -
vorables pour les consommateurs.

Certains fournisseurs d'énergie ont ainsi
mal informé leurs clients sur les évolutions
tarifaires, soit parce que I'information ne
leur parvenait pas du tout, soit parce que
cette information n’était pas suffisamment

sa mise en application de la modification
des conditions d’'indexation des prix, pour
passer d’'une indexation sur les tarifs régle-
mentés a une indexation sur les prix des
RFWHM X 1J LWTX *5*= 8549
une telle modification des conditions
[ Eéh#arivel@slaZely, KonfrrediiNI'E eonstaté

avec la crise des prix de I'énergie, des

conséquences treés importantes sur le prix
UF~
en réalité une modification substantielle
de I'équilibre du contrat, car elle fait peser
I'intégralité du risque du colt d'approvision -
nement sur le consommateur final et lui fait
courir un risque important en cas de forte
évolution des prix sur les marchés de gros.

UFW QJ HTSXTRRFYJZWT

JS[NXFLJF

XF IZARFBID 1J QF HTSXTRRFYNTST

UFW J]JJRUQ

JQQJ

Le médiateur national de I'énergie pro-
pose trois mesures afin de mieux protéger
les consommateurs d'énergie contre les
exces que peut engendrer cette disposition
§In%Q F YRy
tout d'abord, le délai de prévenance du
consommateur apparait trop court pour
permettre au consommateur de prendre les

nouveau contrat, ce qui nécessite
de recueillir le consentement expli-
cite du consommateur.

A titre d'illustration, en Belgique,
depuis le 1° janvier 2022, les four-
nisseurs d’énergie doivent informer
clairement leurs clients de I'expiration

RIXZWJIX FIFUY JXT HJ | QFde leur Zontnat ko We Bdd Sexduivel

YWJ FQQTSL JY UTWY
ensuite, devrait étre expressément exigée
une NANSKTWRFYNTS QT "FQJ
Y F S H Nles agnsommateurs, afin d'éviter
des pratiques abusives, dans lesquelles le
consommateur découvre trop tard toutes
les conséquences de la modification a
laquelle il ma pas été en mesure de porter

[ TéhWert daRsTIBl ¥aB des contrats a

durée indéterminée), en leur envoyant
HUh& b Qrelfelprbyositibn/déIchsrst 2
mois au moins avant I'expiration du
contrat (ou avant que l'offre ne soit
plus activement proposée dans le cas
des contrats a durée indéterminée), et
en leur demandant d’accepter expres-

XZKKNXFRRJSY IcFYYJSYNTSEément la nouvelle proposition. Si le

enfin, il ne devrait plus étre permis de modi-
fier les conditions d'indexation des prix en
se fondant sur larticle L. 224-10 du code
I1IJ QF HTSXTRRFYNTST
considérer qu'il ne s'agit pas d'une simple
modification du contrat, mais bien d'un

\

-

client ne répond pas, le fournisseur
doit attribuer a son client le produit
équivalent le moins cher (Loi du

N Q 4J i 2024, T MoniXeurl belge du

30 juin 2021).
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LES NOUVELLES PROPOSITIONS FORMULEES EN 2022

Dans le contexte de crise de I'énergie, de
nombreux consommateurs ont vu les tarifs
de leurs contrats de fourniture d’éner-
gie augmenter au cours de lI'année 2022
de facon substantielle, et parfois méme
insupportable. S’agissant de produits de
premiere nécessité (I'électricité) ou diffici -
lement substituables (le gaz), une hausse
importante de leur prix a des conséquences
importantes sur les consommateurs
domestiques, mais aussi, on 'a vu, sur les
professionnels.

Le médiateur national de I'énergie propose
gu'au-dela d’'une certaine augmentation en
cours de contrat, le prix soit plafonné. I

suggere, sur un plan plus général, que soit
engagée une réflexion sur la possibilité te
plafonner toute augmentation de prix en

cours de contrat de fourniture d’énergie.

Constat

Le médiateur national de I'énergie, qui
gére en application de la loi un compa-
rateur d'offres d’énergie a constaté que
plusieurs offres qui y étaient proposées

ne permettaient pas au consommateur de
connaitre au moment ou il la consomme
le prix de I'énergie qui va lui étre facturée.
Certaines offres sont, en effet, indexées
sur un prix de marché qui n'est connu qu'a
posteriori, car I'indice retenu pour la factu-
ration est celui du mois au cours duquel
la consommation a lieu. Cette pratique
méconnait le principe de base selon lequel
le client doit toujours connaitre le prix du
produit qu’il achéte.

Mieux protéger les petits
professionnels

Les frais dus en cas de résiliations anti-
cipées de contrat de fourniture d’énergie,
Drailleurs, l'article L. 112-3 du code de la notamment pour les petits consomma -
consommation prévoit que na 1TWXVZJ QJ teurs professionnels, génerent de plus en
UWN] SJ UJZY YWJ WFNXTSSFGQJRJS plusldeQtigesQ

QcF[FSHJ 1Z KFENY 1J QF SFYZWJ I1Z GNJS TZ Iz

XIJIW[NHJ QJ UWTKJIXXNTSSJQ KTZWS J 1J

HFQHZQ 1Z UWN] JY XcNQ ~ F QNJZ yizsx QJxX KWFNX

XZUUQ RISYFNWJIX IJ YWFSXUTWY | JPauNepieirdesXraiSde résiliation anticipée,
TZ IcFKKWFSHMNXXJRJISY JY YTZX QJX ErZgééhXmEoahRdsXar les petits profes-
[JSYZJQX 1TWXVZJ QJX KWFNX XZUU Qsienh8¥ e@dinreur national de I'énergie
SJ UJZ[JSY WFNXTSSFGQJRJSY YWJ HprapbksE Quedes démarcheurs aient I'obliga-
QCcF[FSHJ QJ UWTKJIXXNTSSJQ RJSY Ntbs Glleyidtedied X leurs simulations, et
UJZ[JISY YWJ JUB pINSGIQ Cua } T qu’en cas d'information incorrecte ou insuf -

de cassation a jugé que lorsque le prix,
guoique déterminable selon une procédure
choisie d’'un commun accord, demeure
inconnu et que la procédure de déter
mination du prix n'a pas été engagée, la
vente ne peut étre déclarée parfaite et son
application mise en ceuvre (Cass. 3 civ.
12 septembre 2006).

Le médiateur national de I'énergie propose
donc qu'il soit rappelé, au besoin par la loi,
que soient interdites les offres de fourniture

d’énergie dans lesquelles le consommateur
ne connait le prix de ce qu’il consomme
gu’aprées avoir consomme.

fisante, ils soient contraints de les prendre

QJZW HMFWLJT
I’énergie propose également que les frais
de résiliation anticipée ne puissent pas
s'appliquer en cas de cessation d’'activité,
de liguidation de I'entreprise ou de départ
en retraite.

Les petits professionnels ne bénéficient
pas de toutes les protections édictées par le
code de la consommation pour les particu -
liers, et ce, alors méme qu’ils consomment

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

et se comportent a bien des égards
comme des particuliers.

Or, a la différence des particuliers
qui peuvent changer de fournisseur
d’électricité ou de gaz naturel a
tout moment, les petits profession -
nels sont le plus souvent engagés
aupres d'un fournisseur sur une
durée déterminée, avec facturation
de pénalités en cas de résiliation
anticipée du contrat de fourniture.
Ces pénalités sont souvent d'un
montant trés élevé, de l'ordre de
plusieurs milliers d’euros, parfois
uQzXa HIX UJYNYX
peuvent donc se retrouver dans
I'impossibilité de résilier un contrat
particulierement désavantageux.

Le médiateur national de I'énergie
propose que toutes les trés petites
entreprises (TPE) soient exonérées
de frais de résiliation anticipée, y

QJ R | NFcom@rig/ersday deTcSrirgt al prix

fixe et & durée déterminée. Larticle
L. 224-15 du code de la consomma-
tion devrait leur étre applicable, sans
| WTLFYNTST HJQF UJ
ment a celles qui sont éligibles au
tarif réglementé d’électricité d'y
retourner sans frais, ce qui n'est
pas possible aujourd’hui.

* Cette proposition n'est pas nouvelle. Mais pour
une meilleure lisibilité, elle a été intégrée dans
cette partie, avec les nouvelles propositions du
médiateur national de I'énergie pour mieux proté-
ger les professionnels.

137

Faits

Cartons
rouges

UWTKJ

Mission Mission x

géfmisation

WRJIYY WG

O

Chiffres

marquants

d’'information
z

de médiation

NY

clés 2022



138

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

LES NOUVELLES PROPOSITIONS FORMULEES EN 2022

d’électricité qu’ils avaient demandée, ils
doivent acquérir le solde sur les marchés, a
un prix qui peut étre (comme en 2022) trés
significativement supérieur. Dans ce cas,

le mécanisme ditde naQc HW YJRJSY &7*3-a}

autorise les fournisseurs a répercuter ce

Une composante de prix intitulée n & & 7 * 3 - surcodt.

N HW Y J RedSap@afue sur la facture
d’électricité de consommateurs profes -
sionnels persuadés d’avoir souscrit des
contrats a prix fixe. Ce dispositif de 'ARENH
(acces régulé a I'électricité nucléaire histo-
rique) permet aux fournisseurs d’électricité 2
concurrents d’'EDF en France de lui racheter
une partie de sa production nucléaire a un
tarif fixé par la Commission de régulation
de I'énergie (CRE). Mais, la quantité totale
d’électricité au tarif ARENH étant plafonnée,
lorsque les fournisseurs d’électricité ne
peuvent acquérir au tarif ARENH la quantité

Le médiateur national de I'énergie consi-

Les régles en vigueur prévoient que le code
de la consommation ne s’applique qu’aux
consommateurs particuliers et, par exten-
sion, par le biais de certains articles du code,

derequunenaTKKWJ 1J KTZWSNYZWJ Ic QJH)xWetsihlofessionnels (consommateurs

FIJH HW YJRJS Ynesdevrait dgs

pouvoir étre considérée comme une naTK KW J

UW N ] &NdeJadcanisme, qui entraine
des frais de résiliation anticipée dans le cas
ou le consommateur souhaite rompre le
contrat avant la date d’échéance compte
tenu de l'augmentation des prix appliqués
au contrat, est susceptible d’induire les
consommateurs en erreur.

Le médiateur national de I'énergie recom-
mande de faire évoluer l'article D. 332-2 du
code de I'énergie, qui permet de considé
rer que les offres de fourniture d'électricité

qui intégrent une clause dite nalc HW YJRJSY
& 7*3-&dnstituentdes offres na UWN] KN]Ja}

finals non domestiques souscrivant une

puissance égale ou inférieure a 36 kVA
pour I'électricité et consommant moins de

30 000 kilowattheures par an pour le gaz
naturel). Ces regles figurent aujourd’hui a
l'article L. 224-1, 1l du code de la consom
mation, qui renvoie a 2 articles du code de
I'énergie (article L. 332-2 pour I'électricité et
article L. 442-2 pour le gaz naturel).

Le médiateur national de I'énergie pro-
pose que I'ensemble des dispositions du
code de la consommation qui protegent
les particuliers soient étendues aux petits
professionnels.

Il juge également nécessaire de sim-
plifier et de clarifier les dispositions du
code I'énergie qui étendent I'application
de certaines dispositions du code de la
consommation aux consommateurs non
ITRIXYNVZJIXa
L. 332-2-1 du code de I'énergie, qui com
portent de multiples renvois vers le code
de la consommation, avec des regles
de seuils/critéres différentes selon les

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

articles, rendent leur compréhen-
sion particulierement délicate, avec
des risques d’erreurs dans leur
application, et donc des risques
juridiques.

Une harmonisation des regles pour
les petites entreprises de moins
de 50 salariés et de moins de
10 millions d’euros de chiffre d’af -
faires semblerait plus simple, et de
nature a mieux les protéger. Il serait
également nécessaire d'aligner la
protection des consommateurs
de gaz sur ceux de I'électricité, les
premiers étant moins bien protégés
QF INWJIJHYNI[J QJHYWN
transposée en droit frangais en
mars 2021 a introduit de nou-

QJX FWY N (g grotéctions dans JeYcode de

I’énergie, sans que les dispositions
applicables en gaz aient été ali-
gnées sur I'électricité (cf. L. 442-2
du code de I'énergie).
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LES NOUVELLES PROPOSITIONS FORMULEES EN 2022

Constat

Les fournisseurs n'ont pas l'obligation
de proposer des contrats d'une durée
d’'un an aux professionnels. Ces derniers
se retrouvent parfois obligés de signer des
contrats avec engagement sur plusieurs
années, ce qui géneére par la suite des frais
de résiliation anticipés de montants élevés.

Le médiateur national de I'énergie sou-
haite que l'article L. 224-5 du code de la
consommation qui s’applique pour l'instant

au consommateur particulier et qui prévoit

que le fournisseur doit proposer parmi ses

offres, au moins un contrat d’'une durée
d’un an, soit étendu aux professionnels.
En effet, dans un contexte de prix élevé, un
contrat avec engagement pour une durée
de 3 ans peut mettre le professionnel en
difficulté financiére.

* Cette proposition n’est pas nouvelle. Mais pour
une meilleure lisibilité, elle a été intégrée dans cette
partie, avec les nouvelles propositions du média-
teur national de I'énergie pour mieux protéger les
professionnels.
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Renforcer les conditions
des autorisations de
fourniture d’énergie

Les mises en liquidation judiciaire de
certains fournisseurs et les mauvaises
pratiques constatées chez d’autres, parce
gu'ils rencontraient des difficultés du fait

des prix sur les marchés de gros, ont eu
pour conséquence une perte de confiance
des consommateurs.

Or, silaloi a prévu que pour exercer l'activité
de fourniture d’énergie, il fallait disposer

d’une autorisation délivrée par les
pouvoirs publics, c’est parce qu'il
s’agit d'un bien de premiére néces
sité (ou équivalent pour le gaz), ce
qui implique de disposer de garanties
particulieres.

Le médiateur national de I'énergie
est favorable a un renforcement
des conditions d’autorisation de
fourniture d’énergie, qui devraient
également faire I'objet d'un
réexamen périodique ou en cas
de modification des conditions
d’exercice de l'activité, et ne plus
étre accordées pour une durée
indéterminée.
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LES PROPOSITIONS FORMULEES DANS LES RAPPORTS PRECEDENTS
QUI N'ONT PAS ENCORE ETE MISES EN EUVRE

Lutter contre la précarité
énergétique

Les aides au titre du Fonds de solidarité
pour le logement (FSL) sont directement
versées aux départements par les four-
nisseurs d’énergie avec lesquels ils ont
conclu une convention, et les fournisseurs
sont ensuite remboursés par I'Etat. Or,
seuls les fournisseurs les plus importants
sont en mesure de signer des conventions
avec tous les départements, et les consom-
mateurs éligibles subissent une double
inégalité de traitement, selon leur départe-
ment d’habitation et selon leur fournisseur
d’énergie.

Le médiateur national de I'énergie propose
que le dispositif du Fonds de solidarité pour
le logement (FSL) soit simplifié et financé
par un versement direct de I'Etat aux
conseils départementaux, et que son mon-
tant soit calculé en fonction du nombre de
foyers bénéficiant du chéque énergie rési-
dant dans le département. Les fournisseurs
conserveraient néanmoins la possibilité de
verser aux départements une contribution
complémentaire volontaire, qui ne ferait
pas ensuite I'objet d’'un remboursement sur
fonds publics.

Comme le rappelle I'article L. 121-1 du code

de I'énergie, I'électricité estun NAUWTIZNY 1J
UWJIRN WJ S HXtaMN ¥n 2022

encore, 157 000 coupures pour impayés

TSY Y KFNYJXT HTSYWFNWJRJSY
souvent dit, les consommateurs aux tarifs

réglementés de vente de I'électricité (TRV)

peuvent également faire I'objet d’'une cou-

pure pour impayeés.

Le médiateur national de I'énergie propose
que soit instauré un droit & une alimen-
tation minimale de 1 a 3 kVA selon les
usages et la composition du foyer, qui
s'appliquerait a I'ensemble des foyers pour
leur résidence principale tout au long de
'année, méme en dehors de la période de
tréve hivernale, et sans limite de durée. Ce
dispositif, dont les conditions et modalités
de mise en place restent a préciser, serait
alors considéré comme relevant d’'un ser-
vice public d'intérét général, et ne devrait
pas étre supporté financierement par les
fournisseurs d’énergie.

Actuellement, la tréve hivernale des cou
pures d’énergie pour les particuliers ne
concerne que I'électricité et le gaz naturel.

IXY

Le médiateur national de I'énergie demande
d’étendre I'application de la tréve hivernale
aux consommateurs domestiques ali-
mentés par une citerne de gaz de pétrole
liquéfié (GPL) et a ceux raccordés a un
réseau de gaz propane.

‘\
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Constat

Actuellement, la loi a prévu un four-
nisseur de dernier recours pour la
fourniture de gaz naturel. Un tel dis-
positif n'existe pas pour I'électricité.

Le médiateur national de I'énergie
propose que soit mis en place un
fournisseur d'électricité de dernier
recours, afin de permettre a cer-
tains consommateurs (particuliers
et petits professionnels) de dispo -
ser d’'une solution leur permettant
de souscrire un contrat lorsqu'ils se
YWTZ[JSY JS
cette situation apparait particuliere -
ment sensible dans les zones ou la
concurrence n'est pas encore effec-
tive (notamment sur le territoire de
certaines entreprises locales de
distribution).
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LES PROPOSITIONS FORMULEES DANS LES RAPPORTS PRECEDENTS
QUI N'ONT PAS ENCORE ETE MISES EN EUVRE

Le décret du 13 aolt 2008, relatif a la pro-
cédure applicable en cas d'impayés des
factures d’électricité, de gaz, de chaleur et
d’eau, fixe la date limite de paiement d'une
facture d'énergiea na
Ic RNXXNC& 8&aj est trop court, car il
inclut le temps nécessaire a I'envoi de la
facture, et le cas échéant le délai néces

saire a I'envoi d’'un TIP ou d'un chéque.

Compte tenu des délais d’acheminement
postal et de traitement interne par les four -
nisseurs, le consommateur ne dispose en
général que d'une semaine effective pour
régler sa facture, ce qui est trop court et le
met trop souvent en risque d'impayé.

Le médiateur national de I'énergie propose
de modifier le décret du 13 aolt 2008, et de
porter & 3 semaines apres son émission le
délai de reglement d’une facture.

M’.

Améliorer I'information
des consommateurs
et lutter contre le
démarchage et les
mauvaises pratiques
commerciales

OTZWX FUW X XF (Y.

Constat

Malgré une diminution de l'activité de
démarchage liée a la forte hausse des prix
sur les marchés de gros depuis plusieurs
mois, le médiateur national de I'énergie
continue d’étre saisi pour des pratiques
de démarchage abusives ou trompeuses.
En 2023, des mauvaises pratiques com
mencent a apparaitre a nouveau avec la
suppression des tarifs réglementés du gaz
naturel.

A défaut de décider l'interdiction du démar-
chage au moins pendant la période de fin
des tarifs réglementés de vente, le média-

14 jours prévu par le code de la
HTSXTRRFYNTST

d'annuler tout nouveau contrat de fourni-
ture ne respectant pas ces regles, et de
réactiver automatiquement le précédent
HTSYWFYT

de renforcer les sanctions administra-
tives applicables en la matiére et en cas
de fraudes répétées, de prévoir la sup
pression ou le retrait de l'autorisation
de fourniture d'énergie des fournisseurs
concernés, comme le prévoit le décret
n°® 2021-273 du 11 mars 2021 relatif a la
fourniture de gaz naturel et d’électricité.

Prés de la moitié des litiges recevables
dont est saisi le médiateur national de
I'énergie concernent une contestation des
consommations facturées.

YJZW SEFYNTSFQ IJ Qc SIWLNJ UWTUT Anva

d’interdire de recueillir la signature du

consommateur directement sur les lieux

1Z | REFEWHMFLJT

d’interdire - sauf exceptions strictement

définies - la mise en ceuvre d’'un nouveau
contrat de fourniture d'énergie avant
I'expiration du délai de rétractation de

Le médiateur national de I'énergie propose
gu'a l'instar de la consommation annuelle
de référence (CAR) utilisée en gaz, la
réglementation impose la définition d’'une
consommation annuelle prévisionnelle
d’électricité 2qui permettrait au consom-
mateur de mieux connaitre ses besoins et
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LES PROPOSITIONS FORMULEES DANS LES RAPPORTS PRECEDENTS
QUI N'ONT PAS ENCORE ETE MISES EN EUVRE

Limiter les litiges liés aux
relevés de consommation
ou erreurs d’'identification
de compteurs

Les contestations des niveaux de consom-

REFYNTSX KFHYZW JX VZN WJUW

litiges recevables en médiation. Un grand
nombre de ces litiges auraient pu étre évi-
tés, si un relevé de I'index de consommation
du compteur avait été systématiquement
réalisé au moment des mises en service,
des résiliations ou des changements de
fournisseur ou d'offre. La plupart de ces
litiges seront résolus avec la généralisation
des compteurs communicants, mais en
attendant, et pour chaque consommateur
non équipé d'un compteur communicant,
une facturation fiable doit étre assurée.

Afin que les index sur la base desquels sont
réalisées les opérations soient fiables, le
médiateur national de I'énergie propose
que les fournisseurs n'acceptent pas de
faire une mise en service ou une résilia
tion de contrat tant qu’ils ne disposent

pas d'un relevé, y compris un auto-relevé,

de 'index de consommation du compteur.

Si le consommateur refuse ou est dans
I'incapacité d'effectuer un auto-relevé ou
s'il transmet un auto-relevé incohérent, un
relevé du compteur devrait alors étre effec-
tué par le gestionnaire de réseau et étre
facturé au consommateur. Dans le cadre
d’'un changement de fournisseur ou d'offre,
le recours a un index estimé ne pourrait
étre accepté qu’a la double condition que
le compteur ait été relevé dans les 6 mois
précédents et que le consommateur en ait
été préalablement informé et en ait accepté
le principe.

XISYISY T 11X

Constat

Le nombre d’erreurs d’identification de
compteurs, appelées na IWWJZW X
(Points De Livraison) ou naJWWJZW
(Point Référence Mesure) en électricité et
naJWWJZW (Pdinbdée &dpmptage et
Estimation) en gaz, qui représentent pres
1J T IJX QNYNLJX JS R A
nue pas. Ces erreurs d’identification des
compteurs sont a l'origine de difficultés et
de litiges qui plongent les consommateurs
concernés dans des situations souvent
inextricables.

1J 5)1a}
1J 5724}

NFYNTS SJ

Le médiateur national de I'énergie a déja
appelé a ce que des mesures préventives
soient mises en place, pour éviter que de

147

RAPPORT D'ACTIVITE 2022

responsabiliser les fournisseurs
qui n'appliquent pas correcte-
ment les procédures mises en

YIJQQJIX JWWJIZWX XJ UWTIZNplat&dars letddfte BallX coMédrX
YEYNTS XTZX Qc LNIJ 1J QF (7*

doivent impliquer fortement les gestion -
naires de réseau, non seulement pour ce
qui concerne les actions de correction lors -
qu'une erreur d’'identification s’est produite,
mais également en amont, pour éviter que

faire figurer les numéros de PDL/

PRM et PCE sur les baux de loca-

YNTS JY QJX FHYJX 1J [JSYJ
exiger des services clientéle

1J YIQQJIX JWWJIZWX XJ UWTIZibsXfbBriidseurs qu’ils ques-

mettre en place d’'un dispositif de préven-
tion des erreurs de PDL/PRM et PCE, qui
devrait étre placé sous la responsabilité
des gestionnaires de réseaux de distribu-
tion (par exemple, marquage sur le pas
de porte du logement, comme cela existe
I O JS LF_

bloquer automatiquement la souscription
d’'un contrat, dés qu’un risque d’erreur
d’identification du compteur est détecté,
notamment en vérifiant systématique -
ment une 2¢ information (par exemple,
le numéro figurant sur le compteur ou le
WTGNSJY T

INRN

tionnent plus précisément les
consommateurs pour obtenir une
identification la plus fiable pos -
sible du point de consommation
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FZVZJQ WFYYFHMJW QJ HTS%WEY

informer immédiatement (mail,

SMS, ...) le consommateur dont
le PDL/PCE a fait I'objet d’'une
demande de résiliation ou de
changement de fournisseur, pour
gu'il puisse vérifier qu’il est bien a
l'origine de cette demande et réa-
gir s'il ne I'est pas.
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LES PROPOSITIONS FORMULEES DANS LES RAPPORTS PRECEDENTS
QUI N'ONT PAS ENCORE ETE MISES EN EUVRE

Mieux respecter le choix et

QCNSY W Y IZ HTSXTRRFYJZW

Larticle L. 224-14 du code de la consomma-

Un grand nombre de consommateurs sou-
haitent payer leur consommation d’énergie
par mensualités, pour lisser leurs dépenses
YTZY FZ QTSL IJ QcFSS J
mensualités est proposé par le fournisseur

tion prévoitque naQF W XNQNFY N Tshir lalaSe teTacwnaomyhation de 'année

1J KTZWSNYZWJ Ic SIWLNJ U pvée&deniek KJ Y

QF IFYJ

XTZMFENY J UFW QJ HTSXT R RUngtiZtioh des litigeg etr@édixtion par les

YFWI OTZWX

HTRUYJW sérviQas d8 médhateu iaBonal des'énergie

I1J QF W XNQNFYNTS RZIWTFESIHXdes pland da paiement mensuali-

fournisseurs interprétent ces dispositions
comme leur permettant d’attendre systé -
matiquement la fin de ce délai de 30 jours
FIFSY 1J UWTH IJW
souvent figurer cette interprétation exten -

sés qui ne sont pas réactualisés en cours
de période, alors que les relevés des index
de consommation montrent une augmen -

QF W XthitiorNpravislbieSde laXeQrite (T 1Bofnent

de la facture de régularisation.

sive de l'article L. 224-14 du code de la
consommation dans leurs conditions géné -
rales de vente, ce qui est source de litiges.

Le médiateur national de I'énergie propose
de prévoir dans un texte réglementaire
I'obligation pour les fournisseurs d’énergie
de réactualiser le montant des mensualités
en cours de période, lorsque les relevés

Le médiateur national de I'énergie pro-

pose que l'article L. 224-14 du code de la

consommation soit clarifié, et qu'il soit des index de consommation des consom -

écrit qu'il doit étre procédé 4 la résiliation ~ mateurs disposant d’'un compteur

na QF IFYJ IJRFSI J UFW QJ dédmBunitaRmontentiMine augmentation

JY FZ UQZX YFWIpa} prévisible de la facture au moment de la
facture de régularisation.

Certains consommateurs souhaitent étre
QJ RTS YnreBsuallseX pour lisser leurs dépenses

d’énergie sur I'’ensemble de l'année.

D’autres consommateurs préferent payer
chaque mois leur facture calculée sur la
base de leur consommation réelle.

Le médiateur national de I'énergie préco-
nise que soit instaurée l'obligation pour
tous les fournisseurs d’énergie de proposer
aux consommateurs d’énergie équipés de
compteurs communicants au moins une
offre avec une facturation établie chaque
mois sur la base des consommations
réelles.

Limiter les risques
de litiges relatifs aux
colonnes montantes
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Actuellement, en cas de rénovation
d'une colonne montante faisant
suite a une demande d’augmenta-
tion de puissance souscrite ou de
pose d’'un compteur supplémen-
taire par un consommateur met a
sa charge le co(t total des travaux.

marquants
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gie considére que cette situation, ?,

qui n'avait pas été anticipée lors s

du vote de la loi ELAN, n'est pas
VZNYFGQJT

rectifiée par une disposition législa -

tive qui prévoirait que les colonnes

montantes d’électricité constituent

un na Q RJIJSY 1Z WmwdFza}

plusun NnAGWFSHMJRJISY HTQQJ

comme c’est le cas aujourd’hui.
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Le médiateur national de I'énergie

propose qu’un nouvel article soit

introduit dans le code de I'énergie,

qui disposeraitque na1JX HTQTSSJX
RTSYFSYJX Ic QJHYWNHNY NSY I\
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(Canal de réception des litiges )
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( Répartition des litiges recevables par fournisseur* )
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ORGANISATION
DE L'INSTITUTION

Olivier
A A CHALLAN BELVAL
v Médiateur national
v

de I'énergie*

)

J

Frédérique
FERIAUD ) e
Directrice générale LT

des services

)

(
Béatrice Catherine Caroline
GAUDRAY LEFRANCOIS-| | KELLER
Che e du service [\! RIVIERE| | Che e du service

Administration
et Finances

Che e du service

Information et

Médiation Communication

Francois-Xavier
BOUTIN
Chef de pdle

Christian
SOULETIE
Chef de péle

Awa
GBANE
Che e de pole

A

Marie
® P|IERRINI
Che e de pole

Alexandre
® RODRIGUES
Chef de péle

* Nommé médiateur national de I'énergie le 25 novembre 2019 pour un mandat

de six ans, Olivier Challan Belval était conseiller d'Etat depuis décembre 1999 ;

il a siégé notamment & la section du contentieux, puis a la section des travaux
publics. Dans le domaine de I'énergie, il a été directeur général de la Commission

de régulation de Iénergie (CRE) de 2003 a 2008, puis commissaire a la CRE de 2011
a2015. Il a été membre du Comité de reglement des di érends et des sanctions
(CoRDiS) de la CRE de mars a novembre 2019.
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( Pyramide des éges)

Sexes Ages

56 ans et plus

20 - 25 ans 4

O O \ 51-55ans
46 - 50 ans
26 - 4
30 ans
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