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En 2011, le secteur de I’énergie a été marqué par I’explosion
de la centrale nucléaire de Fukushima au Japon. Ce drame a eu
des répercussions dans le monde entier, certains pays prenant
la décision d’arréter leur production d’électricité d’origine
nucléaire. En France, 1’ Autorité de stireté nucléaire a imposé
une série de mesures pour renforcer la capacité des centrales
a résister aux catastrophes naturelles. Des investissements
de plusieurs milliards d’euros qui devraient se répercuter
sur la facture électrique des Frangais. Nul doute qu’en 2012,
année d’échéances électorales importantes, 1’énergie sera au
cceur des débats tant son coit est devenu une préoccupation
majeure pour nos concitoyens. Selon une enquéte de I’Institut
national de la consommation, le budget moyen consacré par
un ménage a 1’¢électricité et au chauffage a progressé de 32%
en dix ans.

Nous partageons 1’avis de bien des experts : 1a hausse des
prix du gaz et de I’électricité est inéluctable et ce, dans ses
trois composantes : la fourniture, I’acheminement et les
taxes. Depuis 2008, les augmentations des tarifs réglementés
de I’¢lectricité ont dépassé ’inflation, tendance qui devrait
s’accentuer. En effet, ’accroissement de la demande
énergétique, le vieillissement du parc de production
frangais et le retard pris dans le renforcement des réseaux
nécessiteront des investissements conséquents, tandis que
le développement des énergies renouvelables contribue a
I’envolée de la Contribution aux charges de service public
de I"électricité (CSPE) payée par tous les consommateurs ;
celle-ci a augmenté de 66 % en 2011. Ainsi la Commission
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de régulation de 1’énergie estime que le prix de 1’¢lectricité
pourrait grimper de 30% d’ici a 2016.

Les tarifs réglementés du gaz sont aussi sur une pente
ascendante : +25 % ces deux derniéres années, +60 %
depuis 2005. Si I’évolution a court terme du prix des
hydrocarbures est incertaine, les spécialistes prédisent a
I’avenir des augmentations durables, notamment en raison
du cofit des exigences environnementales. La formule
d’indexation qui fixe ces tarifs, plusieurs fois remaniée ces
derniéres années, est d’ailleurs source d’incompréhension
pour les consommateurs ; I’annonce des hausses a un
rythme plus fréquent, largement médiatisée, suscite une
inquiétude 1égitime. Dans ce contexte, les Francais sont
d’autant plus attentifs a leurs factures et plus exigeants
avec les fournisseurs. Certains saisissent le médiateur pour
faire corriger des factures estimées, dont le montant en leur
faveur est inférieur a 25 euros. C’est pourquoi nous pensons
indispensable de définir des modalités de changement de
prix, simples et stables, qui n’aggravent pas la précarité
énergétique et encouragent les consommateurs a la sobriété
énergétique.

Conjuguée avec la crise économique, I’augmentation des
prix de I’énergie rend un plus grand nombre de ménages
francais vulnérables. Renforcer I’information et la protection
des consommateurs devient dés lors un enjeu majeur. Cela
reléve de notre mission et nous I’avons pleinement assumée

cette année encore en faisant des propositions concrétes.
Lors de la table ronde nationale pour I’efficacité énergétique
mise en place par le Gouvernement, nous avons défendu
la création d’un « chéque énergie », avec 1’appui de la
Fondation Abbé Pierre et de I’association de consommateurs
CLCV. Remplagant les aides existantes en maticre d’énergie,
complexes et encore insuffisantes malgré les revalorisations
décidées par les pouvoirs publics et I’automatisation de
I"attribution des tarifs sociaux du gaz et de 1’électricité, il
devrait toucher davantage de foyers démunis et pourrait
apporter un appui financier plus important au paiement des
factures d’énergie. Cette proposition a recu un écho favorable
de la ministre en charge de 1’Ecologie.

Dans le cadre du projet de déploiement des compteurs
évolués, nous avons pris une position commune avec
I’ Agence de ’environnement et de la maitrise de 1’énergie
(ADEME) pour qu’un afficheur déporté dans les lieux de
vie, permettant aux ménages de suivre leur consommation
en temps réel, soit fourni gratuitement dans les services de
base. C’est une condition essentielle pour que ces derniers
soient incités a faire des économies d’énergie et ce faisant,
réduisent leurs factures. Par ailleurs, dans les groupes de
concertation de la Commission de régulation de 1’énergie,
nous avons défendu la possibilité pour un consommateur
d’accéder a toutes les données de son compteur, y compris
les données relatives a la qualité de la distribution de
I’électricité, directement auprés du distributeur s’il le
souhaite.

En 2011, le nombre de saisines a progressé (+14 %) mais sans
connaitre ’explosion des années précédentes. Il faut reconnaitre
1a des efforts des opérateurs qui se sont mieux organisés pour
traiter les réclamations de leurs clients. Cependant, plusieurs
centaines de litiges n’ont pu étre pris en charge par nos services
parce qu’ils concernaient des souscriptions de contrats abusives,
des problémes de raccordement et de réseau ou émanaient de
petites entreprises, associations et syndics de copropriété. Alors
que des consommateurs deviennent acteurs en produisant de
I’électricité photovoltaique et que la concurrence sur le marché
de I’énergie est encore source de pratiques commerciales
déloyales — méme si ces derniéres sont en recul —, nous
continuons de souhaiter que notre champ de compétences
soit étendu, pour apporter une réponse a tous les différends
rencontrés habituellement par les consommateurs d’énergie.

Notre utilité a été démontrée au quotidien. Nos recomman-
dations génériques ont contribué a faire avancer des dossiers,
comme le remboursement automatique et rapide des trop-
percus, la prise en compte de I’auto-relevé du consommateur
comme index de bascule lors d’un changement de fournisseur
ou I’acceés d’un plus grand nombre de ménages défavorisés
au tarif social de I’¢électricité. Nos projets en cours, comme la
mise en place d’un dispositif novateur de réglement en ligne
des litiges, devraient contribuer a améliorer le service rendu
aux consommateurs. Il permettra de faire face a toute progres-
sion du nombre de saisines, y compris celles induites par une
extension de notre champ de compétences.
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Les résultats du 5° barométre annuel Energie-Info, sorti
en novembre 2011, montrent une constante : quatre
ans apres 1’ouverture a la concurrence du marché, les
consommateurs francais naviguent toujours dans le
flou. Seulement 42 % savent qu’ils peuvent choisir leur
fournisseur d’¢lectricité et 37 % leur fournisseur de gaz.
Pourtant, et c’est un paradoxe souligné par 1’enquéte
réalisée par LH2 pour le médiateur national de 1’énergie
et la Commission de régulation de 1’énergie (CRE), la
consommation d’électricité et de gaz se révele un sujet de
préoccupation important pour les trois quarts d’entre eux;
et 60 % estiment que ces factures représentent une part
conséquente des dépenses totales du foyer.

La confusion perdure

Cela ne les conduit pas pour autant a se renseigner
davantage sur les nouvelles regles de fonctionnement du
marché en vigueur depuis 2007 : ils ont été 18 % a faire
cette démarche en 2011. La raison parait simple: 57 % des
consommateurs se déclarent bien informés sur le sujet.
L’étude révele qu’il y a un grand pas entre cette perception
et la réalité. La moitié des personnes interrogées pensent
que le changement de fournisseur n’est pas gratuit. 78 %
reconnaissent ne pas connaitre la marche a suivre pour
changer d’opérateur. Les deux tiers n’ont pas entendu
parler des tarifs réglementés de vente. Une grande confusion
perdure a propos des fournisseurs historiques : seuls 30 %
des consommateurs savent qu’EDF et GDF SUEZ sont
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Quatre ans apreslouverture a la concurrence dumarche de I'énergie,
nombre de Francais peinent toujours a trouver leurs reperes. Pour le
mediateur national de I'énergie, il ne peut y avoir de marché sain et efficace
sans confiance, dans l'intérét des consommateurs. Un travail de longue
haleine est nécessaire pour faire progresser la connaissance de leurs droits.

désormais deux entreprises différentes et concurrentes
pour la fourniture de 1’¢lectricité et du gaz. Dans son
rapport d’activité de 2009, le médiateur s’interrogeait sur
la pertinence du contrat unique. L’ouverture des marchés
nécessitait une séparation claire du fournisseur et du
gestionnaire des réseaux. Le choix fait en France d’un
contrat unique pour les clients (fourniture et acheminement
de I’énergie), alors que deux entités existent, n’a fait que
masquer la complexité de 1’organisation du marché aux
consommateurs. C’est un point soulevé par le barometre :
19 % des personnes sondées identifient ERDF et GrDF
comme des fournisseurs et 42 % n’ont pas su s’exprimer sur
leur r6le. Le choix de I’identité visuelle de ces distributeurs,
clairement affiliée a celle des maisons méres, n’a sans
doute rien arrangé, comme le dénonce réguliérement la
Commission de régulation de I’énergie.

Un marché de I'énergie apathique

Selon I’enquéte, 8 % des foyers déclarent avoir changé de
fournisseur. Outre la méconnaissance, plusieurs facteurs,
historiques, économiques et socioculturels, expliquent
cette « frilosité» du marché. « En France, la fourniture de
Iélectricité et du gaz était assurée sur 95 % du territoire
par une entité unique, EDF-GDF, contrairement a la
Grande-Bretagne, ou coexistaient plusieurs acteurs locaux
de tailles comparables, relate Stéphane Mialot, directeur
des services du médiateur. Lors de la libéralisation du
marché outre-Manche en 1989, une vraie concurrence
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s est instaurée entre ces fournisseurs. Dans |’Hexagone,
aucun acteur n’est arrivé a ce jour a faire le poids face
aux anciens monopoles. » Signe révélateur ? Le secteur de
I’énergie ne donne pas d’information sur les parts de marché
de chaque acteur, contrairement a de nombreux secteurs.
Faute de chiffres rendus publics, le marché reste de ce fait
désincarné. Et quasi monopolistique : fin juin 2011, EDF,
avec 30 millions de clients particuliers, se taille la part du
lion avec prés de 94% du marché de I’¢électricité tandis que
GDF SUEZ, avec 10 millions de clients, remporte 91 %
environ de celui du gaz.

Sans compter que les fournisseurs historiques adoptent
des politiques commerciales ambigués: « Elles jouent
sur la nostalgie de la facture unique appréciée par les
consommateurs, comme le montre le barométre Energie-
Info: 62 % des Frangais estiment préférable d’avoir un
seul fournisseur pour ['électricité et le gaz, constate Bruno
Léchevin, délégué général du médiateur. D ‘apres les derniers
chiffres d’EDF et GDF SUEZ, prés de 15 % des foyers
utilisant les deux énergies auraient souscrit une offre duale
aupres de ['un de ces deux fournisseurs. Ces offres duales
posent question, car il n’est pas siir que les consommateurs
soient bien informés qu’ils changent de fournisseur pour 'une
des deux énergies. » En outre, le nouveau fournisseur peut étre
plus cher que I’ancien: si GDF SUEZ proposait fin 2011 des
offres de marché en électricité a cotit fixe équivalentes aux
tarifs régulés, ce n’était pas le cas d’EDF pour le gaz (entre
+4,8% et +43 % selon les offres). Il convient également d’étre
vigilant sur les offres de marché de ces fournisseurs pour leur
énergie historique: elles sont en général plus chéres que les
tarifs réglementés. On I’oublie parfois, mais la concurrence,
c’est aussi le droit de payer plus cher...

La crainte de rencontrer des problémes techniques a pu également
freiner les consommateurs. Peu le savent, mais le risque de coupure
lors d’un changement de fournisseur est quasi nul, a I’exception
de quelques rares erreurs dans I’affectation du point de livraison.
Mais 1a ne réside pas le probléme fondamental. 11 est plutot que les
particuliers peinent a percevoir les bénéfices qu’ils peuvent retirer
de ce nouveau marché. Contrairement au secteur des télécoms,
ou la concurrence et les innovations technologiques ont entrainé
une chute considérable des prix, les écarts des tarifs de ’énergie
demeurent réduits. L’Observatoire des marchés de I’électricité et
du gaz de la Commission de régulation de I’énergie relevait au qua-
triéme trimestre 2011 que la meilleure offre en électricité, pour un
client résidentiel type, était inférieure de 4% au tarif réglementé;
celle pour un consommateur se chauffant au gaz de -8 %.

La perspective de faire des économies étant faible, on
comprend que les Frangais hésitent a quitter les opérateurs
historiques. Cette donne changera-t-elle avec la hausse
prévisible des tarifs réglementés de 1’¢électricité ? Rien
n’est moins sir. Les marges de manceuvre des fournisseurs
alternatifs sont en effet limitées. En électricité, plus de 90 % du
prix de vente est fixé par les pouvoirs publics (acheminement,
taxes et fourniture via la loi NOME, Nouvelle organisation
du marché de I’électricité), ce qui limite considérablement
les possibilités de différenciation par les prix. Aucune
autre activité économique ne connait une telle situation. Le
challenge des opérateurs d’énergie, c’est d’étre attractif sans
pouvoir promettre une baisse des factures: il s’agit d’innover
et de proposer des services pour limiter la hausse, avec des
offres qui permettront de mieux et moins consommer. Dans
ce contexte, le déploiement des compteurs évolués aura un
role déterminant.

Connaissance dudroit a changer

»

Point de vue de Philippe de Ladoucette,
président de la Commission de régulation de Iénergie.

uelesconsommateurs

meéconnaissent autant

lesréalités dumarche
dugazetdelélectricité quatre
ansapreslouverturenariende
surprenant. Les pouvoirs publics
nont pasmenéde grandes
campagnes dexplication. Nila
Commission derégulationde
Iénergie, nile médiateur nont pu
pallier ce défaut d'information,
faute de moyens financiers.
Lesmeédias se sont davantage
faitlécho de dérives,comme
lesdémarchages intempestifs,
quiont punourrirla défiance
des Frangais. On peut toutefois
sétonner deleur peu dappétence
atester aujourd’hui dautres
opérateurs, puisque laréversibilité

defournisseur d’énergie

50 %

45%

40 %

leur permet désormaisde

revenir aux tarifsréglementes.
Lesprochaines annees
sinscrivent dansun contexte
inéluctable de hausse des tarifs
régulés, notamment de Iélectricité
ceux-ci pourraient progresser
de30%dicia2016. 1l faut que

la concurrence puisse étre
profitable aux consommateurs,
tant parleniveau des prix que
parles services proposes. Pour
rétablir la confiance, il convient de
réaffirmer aux consommateurs
quelemarché delénergie nest pas
livré alui-méme;il se développe
sousle contréle duneinstitution,
la Commission derégulation
delénergie, qui veille a desregles
de fonctionnement transparentes.

44%

)
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Surlaqualitédeservice
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Partel’l dari at | Peisld impact
W Détérioration
L i i . S M Ne sait pas 18%
Trois millions et demi de téléspectateurs pour les Consomag «Spécial énergie »
En 2011, le mediateur a poursuivi son partenariat avec I'Institut national de la consommation (INC) e Surlemontantde 7%
pour la troisieme annee. Cing emissions Consomag de deux minutes, claires et pratiques, ont eteé diffusees ’ lafacture d’énergie

30%

sur les chaines de France Télevisions, touchant chacune 3,5 millions de téléspectateurs. Autour du theme de

la facture ont été abordes les roles du distributeur et du fournisseur, les taxes, le releve des compteurs, les

difficultés de paiement et les missions du médiateur. <Les évaluations réalisées aupres dun panel de Francais 2ok
apres la diffusion sont éloquentes : ils sont surpris, ils découvrent, relate Jean-Pierre Loisel, directeur des

projets et partenariats de I'INC. Juste apres louverture du marché a la concurrence, les consommateurs nont

pas fait de demarches exploratoires, peut-étre par crainte de quitter les tarifs regulés. Puis les fournisseurs 20%
alternatifs ont cessé de faire de la publicité faute dattirer des clients. Nous essayons de combler, a notre
modeste mesure, un vide crée par le manque général de communication. Mais le chemin sera long pour
que les consommateurs sacclimatent a la culture du nouveau marché. Il faudra beaucoup de pédagogie

et de formation.> Une bonne raison pour I'INC comme pour le médiateur de prolonger leur partenariat!

52%

2007
2008
2009
2010
2011

Faire des économies
M Pas d'impact
M Perdre de l'argent
M Ne sait pas

M Electricité M Gaz
12%

(1]
Source : 5¢ barométre annuel Energie-Info
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Agissant en toute indépendance, le médiateur national de I'énergie a fait la démonstration de son
efficacité et imposeé son approche de la médiation institutionnelle. Les prochaines échéances
politiques pourront étre loccasion de reconsidérer le champ de compétences du médiateur,

afin que son expertise bénéficie au plus grand nombre.

En quatre ans d’exercice, le médiateur national de I’énergie
a toujours défendu une conception de la médiation basée
sur I’indépendance et la transparence. Au départ, elle a
surpris certains acteurs car les pratiques de médiation qu’ils
connaissaient étaient en fait plus proches d’une forme de
traitement amélioré des réclamations. L”approche du médiateur,
si elle s’est progressivement imposée dans le secteur, suscite
néanmoins toujours certaines incompréhensions, voire
réticences de la part d’acteurs qui préferent régler les différends
plus discrétement, afin d’éviter toute éventuelle généralisation.
Or la publication des recommandations générales et les prises
de position du médiateur national de I’énergie dans le débat
public tiennent autant a son statut — autorité administrative
indépendante — qu’a sa double mission : recommander des
solutions aux litiges et informer les consommateurs d’énergie
sur leurs droits.

Faire connaitre les droits de recours

Ces droits, dont celui de recourir & un mécanisme indépendant
pour régler un différend avec une entreprise, sont encore
largement ignorés. Une enquéte du Centre de recherche pour
I’étude et ’observation des conditions de vie (CREDOC),
réalisée en septembre 2011 pour la Commission de la
médiation de la consommation, révéle que 69 % des Frangais
ne donnent pas suite a une réclamation, méme s’ils sont
insatisfaits de la réponse apportée, tous secteurs confondus.
Seuls 3 % se sont adressés a un médiateur et 3 % ont porté
I’affaire devant la justice. La Charte européenne des droits des
consommateurs d’énergie (résolution du Parlement européen
de juin 2008) précise que tous doivent se voir reconnaitre par
leur fournisseur « le droit au traitement des réclamations et a
des voies alternatives de réglement des litiges ». Force est de

»69%

desFrancais ne donnent pas
suite auneréclamation.

constater que ces exigences, réaffirmées dans les directives
de 2009 relatives a I’énergie, sont appliquées trop souvent a
minima par les opérateurs. Certes, le code de la consommation
les oblige a indiquer sur leurs contrats 1’existence du médiateur
national de I’énergie, mais peu mentionnent ses coordonnées.
Il serait en outre logique que les opérateurs indiquent
I’existence de cette voie de recours légale sur chacun de
leurs courriers de réponse a une réclamation. Ils préfeérent
en général indiquer les coordonnées de leur dispositif de
médiation interne, lorsqu’il existe : une source de confusion
supplémentaire pour les consommateurs, comme 1’a rappelé
le CEER (Council of European Energy Regulators). En juin
2011, les régulateurs européens de 1’énergie ont demandé
que les entreprises qui disposent d’un service de médiation
ne lui donnent pas le méme nom que le dispositif sectoriel
indépendant, considérant que le consommateur devait avoir
une compréhension claire du rdle respectif des différentes
entités auxquelles il s’adresse : service chargé du traitement
de sa réclamation, qui reléve de son fournisseur, ou
mécanisme alternatif de réglement des litiges, nécessairement
indépendant des parties. Dans ce cadre, I’institution se félicite
de la future version de I’arrété relatif aux factures, qui devrait
imposer a chaque fournisseur 1’obligation de mentionner sur
toutes les factures les coordonnées et les conditions de saisine
du médiateur national de 1’énergie.
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Le role du médiateur

(1) Cette limite ne s applique

qu’aux consommateurs
professionnels et non professionnels.
Pour les consommateurs
domestiques, la consommation
annuelle n’est pas limitée.

La transparence, pilier de la confiance

« La médiation nécessite de la confiance, confiance qui
repose sur la transparence », énonce Bruno Léchevin,
délégué général. La mise en ligne des recommandations
génériques sur energie-mediateur.fr participe de cet enjeu.
Visant I’intérét général en incitant les opérateurs a améliorer
leurs pratiques, elles sont accessibles a tous et donnent de la
visibilité a I’activité de ’institution. En 2011, la fréquence
de publication s’est ralentie. Pour un motif simple: de
nombreux dysfonctionnements sont identifiés et en cours de
discussion dans les instances de concertation placées sous
I’égide de la Commission de régulation de I’énergie (CRE).
Depuis fin 2011, le médiateur veille également a diffuser
réguliérement des recommandations, rendues anonymes
pour toutes les parties bien entendu, afin de présenter au
public un éventail des sujets traités et de permettre aux parties
prenantes de contrdler la qualité de I’instruction des dossiers.
La confidentialité ne devrait pas constituer un obstacle a
’examen approfondi des fondements juridiques et techniques
des avis écrits d’un médiateur, dont la légitimité ne peut pas
reposer uniquement sur des engagements invérifiables. Depuis
novembre 2011, les consommateurs peuvent également
consulter sur le site Internet une base de jurisprudence qui
recense les décisions de justice dans le secteur: « Nous jouons
notre réle d’information, explique Denis Merville, médiateur.
Ces données éclairent le consommateur sur la facon dont est
rendu le droit sur tel ou tel litige, en corrigeant un déséquilibre
d’information qui bénéficie avant tout aux professionnels.

Le photovoltaique

Dans le « trou noir » dela médiation

En 2011, 105 saisines (non recevables) relevaient de litiges liés
aux contrats de raccordement des installations photovoltaiques
et d'achat de la production de cette électricité. Monsieur G. a
saisi le médiateur en octobre : depuis mars, il attend le reglement
d'une annee de production, alors que le délai contractuel de
paiement est de 20 a 30 jours. Une petite société qui a investi
120 000 euros pour produire de I'¢électricité photovoltaique

il'y aun an ne peut pas facturer car elle n'a toujours pas recu
son contrat de rachat, ce qui met son activite en péril. Monsieur C.
conteste le tarif de rachat appliqué par EDF : alors qu'il a installé
ses panneaux en 2009, un retard dans la mise en ceuvre de son
contrat ne lui permet plus de bénéficier des prix en vigueur a
I'épogue. Il s'est adresseé au Premier ministre, dont les services
ont transmis le dossier au mediateur de I'énergie. Méme

au plus haut niveau de I'Etat, il semble naturel de se tourner
vers cette institution pour tout litige relatif a I'énergie.
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11 faut également garder a [’esprit que les jugements des
tribunaux sont un garde-fou pour la médiation, qui devrait en
toutes circonstances respecter au moins autant que la justice
les droits des consommateurs. »

Linstitution a démontré son efficacité

Les positions que le médiateur a défendues dans ses
recommandations génériques depuis sa création, si elles ont
parfois mis du temps a aboutir, sont désormais des acquis pour
les consommateurs. La réversibilité, ¢’est-a-dire la possibilité
de revenir aux tarifs réglementés dans tous les cas et sans délai,
a été étendue par le Parlement aux utilisateurs de gaz en 2010.
Son analyse du décret de janvier 2005 instituant le tarif de
premiére nécessité (TPN) a rendu le tarif social de I’électricité
accessible a un plus grand nombre de ménages démunis.
Lors d’un changement de fournisseur, les consommateurs
sont maintenant rapidement et automatiquement remboursés
des trop-percus, quel qu’en soit le montant. La généralisation
de ’auto-relevé, qui sert comme index de bascule quand les

M “L'extension de la compétence

du médiateur aux différends portant
sur le raccordement peut s’envisager
dans une optique de complémentarité.”
Pierre-Francois Racine, président du CORDiS

particuliers passent & un autre opérateur d’électricité, est un
progres obtenu de haute lutte par I’ institution. Tout comme la
transparence accrue sur les modalités de calcul des estimations
effectué par les professionnels pour facturer I’énergie. Une
amélioration déja perceptible des processus de traitement des
réclamations est également a porter au crédit de ’action du
médiateur, méme si certains opérateurs ne le reconnaissent
que du bout des I¢vres.

Une expertise au service d'un plus grand nombre

Le médiateur estime nécessaire que le 1égislateur étende
son champ de compétences afin de mettre son expertise
au service de tous les consommateurs. Il ne peut intervenir
en effet que sur les litiges « nés de [’exécution des contrats
de fourniture » pour les consommateurs avec un contrat de
moins de 36k VA et consommant moins de 30000 kWh de
gaz® par an. Les limites & son domaine d’intervention ne
connaissent d’équivalent ni dans le secteur de la médiation
de la consommation en général, ni en particulier dans
le secteur de I’énergie en Europe, ou les structures de
médiation sont habilitées a résoudre tout litige, quel qu’il
soit, avec un fournisseur ou avec un distributeur, qu’il s’agisse
de formation ou d’exécution de contrat, de fourniture, de
raccordement ou de revente d’électricité renouvelable...
De fait, les consommateurs, au courant de 1’existence de
I’institution, y font spontanément (et logiquement) appel dés

qu’ils ont un probléme avec un opérateur de I’énergie. En
2011, des centaines de saisines n’étaient pas recevables parce
qu’elles concernaient des litiges liés a des contestations de
souscriptions de contrat, a des problémes de raccordement ou
parce qu’elles émanaient de petites entreprises ou de syndicats
de copropriété avec un contrat dont la puissance souscrite est
supérieure au plafond prévu par la loi. Difficile pour eux
de comprendre que le médiateur ne peut recommander de
solutions a leur différend, méme si ses services s’efforcent,
dans le respect de la loi, de les accompagner en leur donnant
des conseils, en leur indiquant les voies de recours ou en
transmettant leur dossier a leurs contacts chez les opérateurs
pour appuyer leur réclamation.

Peu d’actions judiciaires pour les ventes forcées

Mais les arguments qui ont prévalu pour cantonner les
capacités d’action de I’institution montrent leurs limites en
termes de protection du consommateur. Les problemes liés a la
formation du contrat, source de litige évidente dans un marché
concurrentiel, ont été exclus du champ de compétences du
médiateur, au motif que les pratiques commerciales déloyales
relévent de I’action judiciaire ou de sanctions de la Direction

générale de la concurrence, de la consommation et de la
répression des fraudes (DGCCREF). En réalité, ces litiges
donnent lieu & peu de recours devant les tribunaux, d’autant
que la DGCCREF doit démontrer I’existence d’une pratique
avérée, ce qui est souvent long et difficile a prouver : « Notre
intervention permettrait de donner une solution rapide au
consommateur, tout en faisant pression sur les opérateurs,
défend Stéphane Mialot, directeur des services. Notre capacité
a centraliser les litiges et notre pouvoir de la parole ont un
effet de levier puissant. Ce qui n’empéche pas non plus un
signalement des pratiques délictueuses constatées a l’autorité
compétente en vue de sanctions, ce que nous faisons déja.
En tant qu’autorité administrative indépendante, nous nous
en faisons méme un devoir. C’est a cela qu’on reconnait
une vraie impartialité, qui est un gage de sécurité pour les
consommarteurs. »

» LE ROLE DU MEDIATEUR VU PAR...
Point de vue de Francois Brottes, député, co-président
du groupe détudes sur les énergies de IAssemblée nationale.

emeédiateur nationalde

Iénergie a prisune place

indispensable dansun
marche delénergie quise cherche
encore. [lne se contente pasdétre
une chambre denregistrement
et detraitement deslitiges; au-dela
des solutions individuelles quil
apporte aux consommateurs,
ilfaitavancer des problemes
collectifsenles portant sur la place

publique. Concernantla précarité
énergétique,iladonnéune vision
claire dela situation réelle qui nest
plus contestée aujourdhui. Cest
doncunacteur qui contribuea
assainir le brouhaha du secteur. Je
suis favorable a ce que son champ
de compétences et ses pouvoirs
soient étendus, afin que son exper-
tise soitaccessible au plus grand
nombre, y comprisles petites

entreprises qui connaissentles
mémes soucis que les particuliers.
Avec desmoyens plus coercitifs,
l'institution pourrait renforcer la
capacité daboutissement de ses
recommandations, notamment
sur lesdélais deréponsedes
opérateurs et le déedommagement
desconsommateurs.
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DOSSIER

Le role du médiateur

Les conséquences du boom photovoltaique

Avec le développement soutenu d’installations photovol-
taiques chez les particuliers, on pourrait s’interroger sur I’ intérét
d’étendre le champ de compétences du médiateur aux litiges
relatifs aux raccordements et aux contrats d’achat. N’y aurait-il
pas un risque de doublon avec le Comité de réglement des diffé-
rends et des sanctions (CoRDiS) de la CRE, une instance quasi
judiciaire chargée de traiter les litiges avec les gestionnaires de
réseaux ? Assurément pas : en pratique ce sont exclusivement
des entreprises qui le sollicitent et la procédure, avec des séances
publiques ou s’exprime le contradictoire par avocats spéciali-
sés interposés, ne parait pas adaptée aux litiges de masse. La
multiplication des litiges relatifs au raccordement d’installa-
tions de production d’électricité, une tendance de fond, serait
méme susceptible de paralyser le fonctionnement du CoRDiS.
«Le comité ne peut absorber un trop grand nombre d affaires,
relate Pierre-Frangois Racine, président du CoRDiS. Les quatre
membres, dewx conseillers d’Etat et deux conseillers d la Cour
de cassation, occupant leur fonction a temps plein, doivent déga-
ger du temps pour traiter les demandes de réglement. En 2011,
nous avons été saisis de plus de 200 dossiers, conséquence de
’éclatement de la bulle photovoltaique. L extension de la com-
pétence du médiateur aux différends portant sur le raccordement
peut s envisager si elle répond a un besoin, dans une optique
de complémentarité— proposer des solutions amiables, alors que
nous tranchons les différends par des décisions qui sont exécu-
toires. Et a la condition que la saisine du médiateur ne soit pas
un préalable obligatoire a celle du CoRDIS. »

Lot NOME

Un effet pernicieux delaloi

Les petites entreprises ayant une puissance souscrite de plus
de 36 kVA ou consommant plus de 30 000 kWh par an en gaz
ne peuvent recourir au meédiateur. Depuis decembre 2010, la
loi NOME réformant le marche de I'électricité exclut également
explicitement de son champ de compétences les «non-
professionnels> soumis aux mémes conditions, a savoir les
syndics de coproprieté, les societes civiles immobilieres (SCI),
les associations, les exploitations agricoles. Ils sont pourtant
nombreux a faire appel au mediateur, comme la SCI des R. :
elle conteste une facture de régularisation, aprés quatre ans
d'absence de releve de compteur, basee sur le tarif 2011 et
demande le remboursement de 5000 euros sans parvenir a
se faire entendre du fournisseur. Une creche associative de
Collonges (69) remet en cause une facture de 13 000 euros
qui ne correspond pas a sa consommation habituelle de gaz:
«Nous comptons sur vous pour trouver une solution a notre
probleme>.
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Un recours pour les petites entreprises ?

Afin de renforcer la protection des consommateurs,
I’institution estime indispensable depuis plusieurs années
de pouvoir prendre en charge les différends des PME-
PMI avec leurs fournisseurs d’énergie. Les directives
européennes du troisieme paquet énergie permettraient
sans probléme d’étendre son champ de compétences
aux entreprises de moins de 50 salariés et dont le chiffre
d’affaires n’excede pas 10 millions d’euros. Plusieurs
amendements en ce sens ont été déposés, a la fois lors de
la discussion de la loi NOME de 2010 réformant le marché
de I’électricité et dans le cadre du projet de loi relatif au
droit des consommateurs.

Davantage d’autorité pour les recommandations ?

Le médiateur s’interroge également sur I’opportunité de
rendre ses recommandations plus contraignantes. Certes, la
médiation est en général un processus volontaire. Toutefois,
dans le domaine de 1’énergie, le 1égislateur a imposé au
professionnel de participer au processus de réglement des
litiges du médiateur national de I’énergie. De plus, les
professionnels sont tenus de faire part de leurs observations
au médiateur dans le délai que ce dernier fixe. Toutefois,
I’efficacité de ces dispositions est partiellement neutralisée
par le caractére non contraignant des recommandations.
Une partie des solutions qu’il préconise (77 % en 2011) est
suivie par les opérateurs, mais est-ce suffisant?

A I’instar de son homologue britannique, le médiateur
se demande si ses recommandations ne devraient pas
s’imposer aux entreprises : le débat mérite d’étre ouvert.
« Les opérateurs sont tenus légalement de nous informer
dans un délai de deux mois des suites données a une
recommandation. Ils consacrent une énergie considérable
a définir s’ils nous suivent ou non et a nous en informer.
Nous devons ensuite enregistrer et analyser ces suites.
Que de temps perdu en taches administratives, alors que
les sommes en jeu ne dépassent pas 50 euros dans de
nombreux cas ! Le suivi de toutes nos recommandations
serait un gain de temps pour tout le monde, et cela irait
vraiment dans l’intérét du consommateur, qui saurait tout
de suite a quoi s’en tenir au lieu de devoir attendre deux
mois », explique Stéphane Mialot.

Cette contrainte prendrait en outre tout son sens
puisque le médiateur a mis en place d’autres modes de
résolution des litiges que la recommandation écrite: la
«deuxieme chance» qui donne 1’occasion aux entreprises
de reconsidérer une réclamation non traitée par leur
service clientéle ou «1’accord amiable» qui instaure une
conciliation entre les deux parties sous 1’égide de ses
services. Dés lors que toutes les chances de conciliation
ont été épuisées, les recommandations contraignantes
seraient [’ultime étape du processus de réglement d’un
litige, avant la justice bien entendu, si I’une des parties
entend y recourir. m

3 L'ACTION DU MEDIATEUR VUE PAR...
Point de vue dAlain Bazot, président de 'TUFC-Que Choisir.

ousnesommes pas
desadeptesdumode
deréglement alternatif
deslitiges qui peut servir dersatza
unejustice quise dérobe. Ledroita
saisir unjuge est fondamental pour
les consommateurs et nécessaire
pour élaborer une jurisprudence.
Lameédiation nous semble un

recours possible si elle estindépen-
dante et pas seulement impartiale.
Par son statut,le médiateur de
Iénergie estl'un desraresa pouvoir
se prévaloir de cette indépen-
dance. Linstitution joue aussiun
roleintéressant dalerte et de vigi-
lance sur des dysfonctionnements
plus généraux. Elle sait anticiper

ALAIN
BAZOT

les problemes. En soi, le déploiement
des compteurs évolués ne constitue
pasencore unsujet demediation.
Maisle médiateur sest engagé pour
queles consommateurs ne soient
paslesoubliés du projet Linky.

Une position quenous saluons.

¥ LES COMPETENCES DU MEDIATEUR VUES PAR...

Point de vue de Ladislas Poniatowski, sénateur, président
du groupe détudes de Iénergie du Sénat.

emeédiateur nationalde
lénergieremplit parfaitement
sonréledinformationetde
recommandation des solutionsaux
litiges entre les consommateurs
etlesfournisseursdélectricité ou
degaznaturel Laréussited'un
meédiateur dépend de sa capacité
aétreidentifié par le public
autour dune problématique
bien définie. Je crainsquune
extension de ses pouvoirsne

desservelaccomplissement de
sesmissionsactuelles. Il faudrait
sassurer quelesmémeslitigesne
puissent pas fairelobjet derecours
devant plusieurs institutions
concurrentes, car celarendrait
son positionnement moins clair
aux yeux du public et nuirait
doncason efficacité. Le Sénata
récemment voté, dansle cadre du
projet deloirelatif aux droitsdes
consommateurs, unamendement

3 LES POUVOIRS DU MEDIATEUR VUS PAR...

Point de vue dElsa Cohen, responsable du pdle Economie-

Consommation de la Confédération syndicale des familles (CSF).

eConseilnationaldela

consommationasouhaité

lacréation dunmeédiateur
sectoriel danslénergie etnous
nous félicitons de son existence.
Néanmoins, nousregrettons que
son champ dintervention soit
limité et quilne puisse étre saisi
delensemble des problemes
rencontrés par les consommateurs.
Iy aune cohérencealui

donner lesmoyens derégler
tousleslitiges qui se posent,
delaformation du contrat aux
questions deraccordement. Faut-
ilrendrelesrecommandations
plus contraignantes ? Pas
nécessairement. Siles décisionsdu
meédiateur simposent, lerisque est
queles consommateurs naillent
plusenjustice, ce quinous prive
dejurisprudence. Dautre part,

LADISLAS
PONIATOWSKI
qui prévoit une saisine accéléree
(unmois) du médiateur pour
deslitiges portant sur un montant
defacturetrop élevé:unetelle
disposition, si elle étaitadoptée
definitivement, nerisque-t-elle pas
daccroitre sa charge de travail ?
ELSA
COHEN

celles-ciont déjaaujourdhui une
portéeassezforte. Leur publication
lesrend accessibles a toutesles
associations de consommateurs
qui peuventrelayerles
dysfonctionnements quelles
pointent aupres des pouvoirs
publics.
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saisines écrites du médiateur
recuesen 2011

Qui asaisilemédiateuren2011?

6%

M Professionnel
Particulier

13%

n,

Consommateur
directement

M Tiers (familles,
associations de
consommateurs,
élus...)
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Saisinesrecues depuis 2008 par an
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en 2011

985 courricls 7520 courriers 9468 appels
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Réorientation,
Recommandation Intervention auprés information sur

desolution aulitige delopérateur les droits et les voies
derecours

74 % des dossiers entrant dansle champ

de compétences dumeédiateur ont été résolus ou
ont faitlobjet dunerecommandation
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Suivi desrecommandations en 2011
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w B % 7% I 9% I 2% B% 16% Coupures:deschiffres quidérangent
e 2% g;f 8% 7% 8% Les opérateurs nont pas souhaité, jusqua aujourd’hui, rendre publiques des
B Pas d'information données chiffrées sur les interventions pour impayés (coupure, réduction de
60 sur les suites données puissance) ainsi que sur les résiliations al'initiative du fournisseur.
16% @ IRecom}n’_\andations n ) . ) ) ) ) )
" g 6% 2 non suivies Pogr le medJat(?ur nauon'al de l§nerg1e, qe; ulfo’l'rnahor}s, qui consutuent’un N
& = [ | Recommandations indicateur pertinent delévolution des difficultés de paiement et dela précarité
N z & suivies en partie énergétique, devraient étre rendues publiques.
" s o o @ = Recommandations
w o = E & L = a suivies en totalité Selon nos estimations, au moins 500 000 consommateurs ont fait lobjet d'une
o & g a 2 5] & o2 réduction ou d'une suspension de fourniture dénergie en 2011.

Larecommandation de solution a un litige du médiateur peut comprendre plusieurs
préconisations différentes (ex. : facture rectificative, dédommagement). Les suites des
recommandations sont analysées préconisation par préconisation.

Source:données CRE, ERDE GrDE pour les clientsrésidentiels
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Selon une publication de I'INSEE de mai 2011, 3,8 millions
de ménages consacrent plus de 10 % de leur budget a leurs
dépenses d’énergie. Ces Frangais qui vivent dans une situation
de précarité énergétique, le médiateur les connait bien ; ils sont
nombreux a faire appel a ses services quand ils n’arrivent plus
arégler leurs factures. Comme Madame F. qui touche une
retraite de 750 euros mensuels et dont le gaz a été coupé: «Je
m adresse a vous afin de vous exposer ma détresse face a un
mangque de dialogue avec GDF ». Ou Madame P. qui sollicite
«son aide bienveillante» : elle habite un petit logement mal
isolé et ne peut faire face aux prélévements mensuels de
90 euros d’¢électricité avec un revenu de 720 euros alors qu’au
départ, EDF avait prévu 42 euros. Monsieur K. menacé de
coupure demande de I’aide car il ne parvient pas a se faire
attribuer le Tarif premicre nécessité (TPN) alors qu’il touche
le RSA depuis plusieurs mois.

Une situation qui s'agrave

En 2011, plus de 15 % des saisines regues par le médiateur
relevaient de difficultés de paiement, avec une dette
moyenne, tous dossiers confondus, de 1900 euros. La crise
économique et les hausses du prix de 1’énergie (+ 25 % pour
les tarifs réglementés du gaz en deux ans, + 8 % pour ceux de
I"¢électricité) ont détérioré la situation financicre fragile des
foyers monoparentaux, retraités aux faibles pensions, titulaires
des minima sociaux, personnes en surendettement. « D ‘autres
populations se tournent vers nous, particuliérement des
salariés licenciés qui n’ont droit a aucune aide, note Marie-
Claude Lassadi, chef du service recevabilité du médiateur.
A cause de la crise, les fournisseurs ont accordé quelques

HIUNENETHE O ON M
i) PESH O
e M gl ok ol o A gl

La crise économique et la hausse du cott de I'énergie ont aggrave le phénomene
dela précarité énergetique. Les ménages modestes sont nombreux a se tourner
vers le médiateur delénergie, quiles accompagne. Linstitution poursuit son travail
dinterpellation en avancant des propositions concretes.

M “En 2011,15% des saisines
relevaient de difficulté de paiement,
avec une dette moyenne de 1900€.”

marges dans les calendriers de paiement. Malgreé tout, ceux-ci
sont établis a la convenance des opérateurs et pas forcément
en rapport avec les revenus des consommateurs; or, si ces
derniers ne tiennent pas leurs engagements, I’échéancier
devient caduc et c’est le risque de coupure immédiate. »

Selon le barometre publié en septembre 2011 par 1’Union
nationale des centres communaux d’action sociale
(UNCCAS) sur I’'impact de la crise sur les demandes de
soutien financier, les dépenses quotidiennes sont devenues
le principal motif de sollicitation : les nouvelles demandes
sont liées aux factures d’¢lectricité et de gaz pour 97 % des
répondants (contre 92% en 2010 et 2009): « L ‘énergie est une
préoccupation tres forte, souligne Daniel Zielinski, délégué
général de "'UNCCAS. En un an, les CCAS ont été 20 % de
plus a faire ce constat que nous partageons avec le médiateur
de I’énergie. Nous sommes aussi pour renforcer l’acceés aux
droits des tarifs sociaux et le montant de ces derniers. »

Des failles dans I'attribution des tarifs sociaux

On observe en effet une forte déperdition entre les deux
millions d’ayants droit — les ménages dont les revenus sont
inférieurs au plafond de la CMUC (couverture maladie
universelle complémentaire), soit 648 euros par mois
pour une personne seule et 971 euros pour un couple — et les
650000 bénéficiaires du TPN, le tarif social de 1’électricité.
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GRAND ANGLE

La précarité énergétique

Parmi ces derniers, seuls 300000 sont éligibles au tarif spécial
solidarité (TSS), le tarif social du gaz. Le décret automatisant
leur attribution sur la base des fichiers des organismes
sociaux, sans que les consommateurs aient a effectuer de
démarche, devait entrer en vigueur au 1 janvier 2012 : selon le
gouvernement, un million de foyers supplémentaires profitera
de ces prestations. Apres les revalorisations de 2011, le rabais
moyen sur une facture annuelle d’¢électricité grace au TPN
est de 95 euros, la réduction apportée par le TSS est de 142
euros. Les mesures mises en place par les pouvoirs publics
vont dans le bon sens mais ne sont pas encore a la hauteur des
enjeux de la précarité énergétique. Alors que le TSS est proposé
par tous les fournisseurs de gaz, seuls EDF et les fournisseurs
historiques locaux ont le droit de distribuer le TPN: ¢’est un
probléme pour les clients des opérateurs alternatifs (prés de
deux millions) qui ne peuvent y avoir acces.

La CSPE

Une taxe en hausse

LLa CSPE (Contribution au service public

de I'électricit®), taxe qui permet de financer

le service public, représente une charge
croissante, supportée in fine par tous les
consommateurs via leurs factures d'électricité.
Selon la Commission de régulation de I'énergie,
les montants estimeés pour 2012 devraient
representer en moyenne sur la facture annuelle
d'un foyer utilisant 5 MWh : 19 euros TTC pour
la péréquation tarifaire dans les fles, 24 euros
de subvention pour I'électricité photovoltaique,
22 euros pour les autres énergies
renouvelables et la cogénération, 1,5 euro
pour le tarif social et 10 centimes pour le
budget du médiateur national de I'énergie.
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Les coupures, une réalité dramatique

Selon Nathalie Kosciusko-Morizet, ministre de l’Ecologie, un
Frangais sur dix, soit 6,5 millions de personnes ont souffert
du froid durant ’hiver 2010-2011. En décembre 2011, a
Orléans, un chomeur de 54 ans est décédé dans I’incendie de
son appartement: il s’éclairait a la bougie depuis la coupure
pour impayé de son alimentation électrique. Le médiateur de
I’énergie est réguliérement interpellé par des consommateurs
menacés de coupure, ou dont I’énergie a ét€ suspendue, suite &
une facture non réglée. Il remarque que celle-ci est utilisée de
fagon trop systématique par les fournisseurs, alors que I’énergie
estun bien de premicre nécessité ; avant I’ouverture du marché
a la concurrence, ces derniers recouraient plus souvent a la
réduction de puissance, une étape intermédiaire adaptée
aux consommateurs en difficulté. Le prix des déplacements
pour coupure a également considérablement augmenté : en
gaz, la prestation du distributeur a augmenté de 76 % a ’été
2010 ! Ces cofits supplémentaires sont supportés par les
consommateurs, venant alourdir une dette déja insupportable.
Ne faudrait-il pas que les pouvoirs publics interviennent pour
réglementer les frais supportés par les consommateurs en
difficulté, a I’instar de ce qui a été imposé aux établissements
bancaires ? De plus, les foyers dont la fourniture a été coupée
continuent de se voir facturer I’abonnement, voire des
estimations de consommation. Mme F. «coupée» en juin 2011,
qui a écrit au médiateur cet été, en témoigne: «J ‘ai recu une
derniere facture estimée qui ne tient pas compte de l'inertie
du compteur. »

Tréve hivernale limitée

Une disposition réglementaire a instauré une tréve hivernale,
interdisant la coupure entre le 1° novembre et le 15 mars,
pour les consommateurs ayant recu une aide du Fonds de
solidarité pour le logement (FSL) au cours des 12 derniers
mois. Cette mesure a toutefois une portée limitée :
300000 foyers seulement ont bénéficié d’une aide du FSL
en 2010. Par ailleurs, EDF et GDF SUEZ auraient étendu
spontanément cette disposition aux bénéficiaires des tarifs
sociaux. Mais pour ceux qui ne peuvent prétendre aux aides
sociales et sont, malgré tout, dans I’impossibilité de
s’acquitter de leur facture, la suspension d’énergie demeure

réelle. Monsieur C. a appelé Energie-Info le 20 janvier 2012
il ne peut tenir, avant une semaine, I’arrangement convenu
avec EDF, a savoir régler 20 % de sa dette de 2300 euros
pour éviter la coupure prévue le jour méme. Sur la base
d’une analyse approfondie de son dossier et de ses revenus,
le médiateur a alors demandé a EDF d’examiner la
possibilité de lui accorder un délai supplémentaire, refusé
par ’opérateur : « Heureusement que le maire de la
commune a accepté de payer la somme exigée par EDF,
explique Stéphane Mialot, directeur des services. Ce qui
nous pose probléme, ce n’est pas tant le refus du fournisseur
que les raisons invoquées. Nos interlocuteurs chez EDF ont
en effet indiqué ne pas étre fondés a “remettre en cause un
accord avec les services sociaux”. Ces derniers seraient
sans doute surpris de savoir qu ’EDF se retranche derriéere
un accord avec eux pour mettre en euvre une coupure...
EDEF, comme n’importe quelle entreprise, est responsable de
sa politique de délai de paiement et elle doit I'assumer. »

Une coopération avec les CCAS

Telle est 1’action quotidienne du médiateur pour
accompagner les consommateurs en précarité énergétique :
intervention aupres de ses interlocuteurs dédiés chez les
fournisseurs pour obtenir des délais de paiement et/ou le
rétablissement de 1’énergie, information sur les tarifs sociaux
et les aides du FSL, conseils sur I’adéquation entre les offres
tarifaires et les besoins des consommateurs démunis. ..
Il s’investit également a d’autres niveaux et participe a
I’Observatoire national de la précarité énergétique créé le
1 mars 2011 ; celui-ci va lancer en 2012 une grande étude
pour faire un état des lieux exhaustif en France. En 2011,
le médiateur s’est également rapproché de 'UNCCAS
pour une coopération renforcée afin de développer la
connaissance sur les tarifs sociaux et les dispositifs d’aide
aux clients en situation d’impayés : « Son expertise nous
est utile et nous sommes pour lui un relais d’information
complémentaire des réalités du terrain, juge Daniel
Zielinski. Nous mettrons nos forces en commun pour
imaginer de nouvelles réponses a ces situations difficiles. »
L’institution entend poursuivre son travail d’interpellation,
avec des propositions concretes. =
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Point de vue de Francois Loos, Président
del’Agence pour lenvironnement et la maitrise

deIénergie (ADEME).
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3 ADEME pilote IObservatoire

L national dela précarité
énergetique. Son action vise

aameéliorer la connaissance du
phénomene de précarité énerge-
tiqueenFrance, tantdanslesec-
teur del'habitat que dansles trans-
ports,etacontribuer alorientation
des politiques publiques. LADEME
continuera dailleurs a diffuser
largement en 2012 un coffret ras-
semblantles guidesréalisés et
recensantlesactionsquelle
conduit depuis plusieurs annees.
En 2012, notreactionen matierede
précarité énergétique sera surtout
résolument tournée verslamise
enplacedeformationsagrande
échelleadestination des travail-
leurs sociaux et responsablesde
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servicesdes collectivités territo-
riales. En effet, ADEME asigné fin
2011 une conventionavecle CNFPT
(Centrenational delafonction
publique territoriale) afin de former
30000 travailleurs sociaux de
lafonction publiqueterritorialeala
lutte contrela précarité énergétique.
Lesexpertises complémentaires
delADEME, principal acteur dans
ledomaine delamaitrisede
lénergie et du CNFPT organisme
deformationdeplusde

720000 stagiaires par an, seront
ainsimobiliséesau service des
collectivitésterritoriales
etdeleursagents.

rabais moyen annuel sur sa facture
délectricité pour un foyer bénéficiaire du TPN.
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GRAND ANGLE

La précarité énergétique

Cas concret

Une absence de facturation aux lourdes conséquences

Mme D. habitant Imphy (58),
élevant seule un enfant de trois
ans, gagne 960 euros par mois
comme agent de soins a temps
partiel. Entre mai 2008, date de
son entrée dans un nouvel
appartement mal isolé, et juillet
2010, elle ne recoit aucune
facture de gaz et d'électricité
de GDF SUEZ et ses demandes
de mensualisation restent lettre
morte. Sa premiere facture
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se monte a 2400 euros. Un
calendrier de remboursement
de 76 euros/mois, quelle n'a pu
tenir quelgues mois plus tard,
a été stoppé. Apres un courrier
de relance pour le reste des
impayes (1500 euros), la jeune
femme sollicite une aide
pécuniaire aupres d'une
assistante sociale du Consell
genéral de la Nievre, qui écrit
au meédiateur de I'énergie.

Mme D. souhaite un nouveau
plan d'apurement de sa dette
pour effectuer des versements
réguliers. Alerté sur une situation
qui met Mme D. en grande
difficulte financiere, le
fournisseur a accordeé un
écheéancier de paiement et un
dedommagement de 350 euros
pour I'anomalie de facturation.
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Le médiateur national de I'énergie avance des propositions, dont certaines ont été reprises par le
rapport du groupe de travail « Ménages», dans le cadre de la table ronde nationale pour l'efficacité
énergétique lancée le 17 juin 2011 par Nathalie Kosciusko-Morizet, ministre de I'Ecologie.
Explications par Bruno Léchevin, délégué général du meédiateur.

Comment accompagner les ménages modestes pour qu'ils
puissent faire face a la hausse des dépenses d’énergie ?

Afin d’¢largir le nombre de bénéficiaires et les sommes qui
leur sont allouées, nous proposons de substituer aux tarifs
sociaux un «chéque énergie», distribué par un organisme spé-
cialisé, la Caisse d’allocations familiales (CAF). Son montant
tiendrait compte des critéres de Iattribution de I’aide au loge-
ment mais aussi de critéres spécifiques a 1’énergie, comme
la zone géographique de I’habitation et sa performance éner-
gétique: tous travaux améliorant cette performance, une fois
réalisés, diminueraient I’aide puisque les foyers verront leur
facture allégée par la baisse de la consommation de gaz ou
d’¢électricité. Ce dispositif devrait aussi bénéficier aux pro-
priétaires occupants qui ne regoivent pas d’aide de la CAF.

Pouvez-vous chiffrer cette mesure?

Financé par la contribution au service public de 1’électricité
(CSPE), le TPN a coité 50 millions d’euros en 2010. 21 mil-
lions pour le TSS, assuré par une contribution sur les factures
de gaz. Un «chéque énergie» touchant six fois plus de béné-
ficiaires que le TPN avec un montant trois fois supérieur, soit
270 euros par an et par ménage, représenterait environ un mil-
liard d’euros. C’est ’équivalent du montant financé par les
consommateurs pour le rachat de 1’électricité photovoltaique,
ou encore la péréquation tarifaire dans les zones insulaires.
Nous sommes devant des choix de société.

De quelle maniére les procédures applicables en cas d'impayés
des factures pourraient étre améliorées ?

Nous avons proposé aux pouvoirs publics d’instaurer une
tréve hivernale des coupures d’énergie pour tous les consom-
mateurs, a I’instar de celle qui suspend les expulsions des loca-
taires. Il n’est pas normal de priver de chauffage et de lumiere,
pendant cette période, des personnes de bonne foi qui ne par-
viennent pas a régler leur di. Dans un marché en concurrence
qui compte plusieurs fournisseurs, la coupure pour impayé,
qui est une forme de pression et une mesure de recouvrement,
devrait étre une mesure exceptionnelle. Le contrat étant main-
tenu, elle empéche les clients de changer d’opérateur et leur
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(1) Comité de reglement des
différends et des sanctions.

fait supporter des frais importants. Nous préconisons donc le
recours a la résiliation du contrat a I’initiative du fournisseur :
c’estune prestation gratuite et le préavis de 30 jours donne du
temps pour négocier des facilités de paiement ou recourir a un
autre professionnel. Dans ce cadre, le gestionnaire de réseau
pourrait informer le consommateur de la suspension prochaine
de son alimentation et des solutions qui s’offrent a lui.

Cette procédure ne risque-t-elle pas de laisser nombre
d’impayés a la charge des fournisseurs ?

C’est leur crainte et ils se montrent hostiles a cette proposi-
tion alors que les distributeurs y sont favorables puisqu’ils
n’auraient plus d’intervention a effectuer. Une décision du
CoRDiS® du 22 octobre 2010 pourrait modifier la situation.
Elle stipule que, pour reverser au gestionnaire de réseau les
sommes dues au titre de I’acheminement, le fournisseur doit
les avoir préalablement récupérées aupres du client final. Sice
n’est pas le cas, la charge des impayés serait répartie entre les
deux opérateurs. Nous ne souhaitons pas encourager la triche-
rie ou la gabegie mais défendre des procédures plus favorables
aux consommateurs rencontrant des difficultés financiéres ou
refusant de faire une avance de trésorerie quand ils contestent
légitimement une facture.

D'autres pistes sont-elles envisageables?

Nous défendons la mise en place d’un fournisseur de dernier
recours pour les consommateurs n’arrivant pas a souscrire
de contrat. Un dispositif semblable existe en Belgique, ou
I’approvisionnement de 1’énergie en dernier ressort est assuré
par les distributeurs. Par ailleurs, nous sommes favorables a
un service minimum pour les plus démunis qui pourrait étre
confi¢ au fournisseur de dernier recours. Nous pouvons nous
inspirer du service bancaire universel institué en 2006 : un éta-
blissement est désigné d’office, ou une ouverture de compte
sera possible mais avec des fo