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Le médiateur national de I’énergie est une
autorité publique indépendante créée
par la loi du 7 décembre 2006 relative
au secteur de I’énergie, dans la perspec-
tive de IPouverture a la concurrence des
marchés du gaz naturel et de I’électricité.

Il a deux missions Iégales : participer a
P’information des consommateurs sur
leurs droits et proposer des solutions aux
litiges.

Jean Gaubert, médiateur depuis le
19 novembre 2013, est un spécialiste des
questions relatives a la consommation
et a I'énergie.

Député des Cotes-d’Armor de 1997 a 2012,
il a été rapporteur du budget de la consom-
mation a ’Assemblée nationale de 2006 a
2012 et vice-président de la commission
des affaires économiques de 2007 a 2012.

Ancien vice-président de la Fédération
nationale des collectivités concédantes
et régies (FNCCR), il préside le syndicat
départemental d’énergie des Cotes-d’Armor
depuis 1983.
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2017 a été une année de travail

intense. Jamais les litiges que nous
avons regus n'ont été aussi nombreux; ces
quelque 15000 litiges dont nous avons été
saisis représentent une hausse de 19 % par
rapport a 2016. Et les premiers mois de 2018
ne montrent aucun fléchissement de 'activité,
bien au contraire. La majorité des dossiers que
nous traitons porte toujours sur des contes-
tations de la facturation; nous aurions pu
espérer que le déploiement des compteurs
communicants, qui permettent d’établir la
facture sur des consommations réelles et non
plus estimées, ainsi que la limitation des éven-
tuels rattrapages a 14 mois de consommation
mise en ceuvre en ao(t 2016, entraineraient
de concert une baisse des litiges. Sans doute
ne mesurons-nous pas encore pleinement
leurs effets, tandis que d’autres conten-

tieux persistent ou sont en recrudescence,
comme ceux liés au démarchage. Nombre de
consommateurs, contestant une souscription
de contrat, se tournent vers nous. Cette forte
activité démontre, s’il était encore nécessaire,
I'utilité d’'une médiation de qualité et indépen-
dante, telle que je I'ai toujours défendue.

Jamais également depuis I'ouverture a la
concurrence, le marché de I’électricité et du
gaz naturel n’a été aussi dynamique, avec
'entrée en scéne d’une pléiade de nouveaux
acteurs. Cela s’est traduit par une diversité
croissante d’offres tarifaires, avec un déve-
loppement des offres vertes électricité et
gaz intégrant les énergies renouvelables et
"apparition d’offres inédites répondant a de
nouveaux usages, a I'image de celles desti-
nées aux ménages possédant un véhicule
électrique. Dans un contexte de concurrence




accrue, les opérateurs ont redoublé d’ima-
gination afin d’agrandir leur portefeuille de
clients, certains recourant a des pratiques
commerciales trompeuses ou déloyales. Les
nouveaux entrants, venant de tous secteurs
d’activité, ont eu besoin de s’approprier les
spécificités du marché et ses obligations. Mais
les litiges ne sont pas I'apanage des nouveaux
entrants: force est de constater la persistance
inquiétante de litiges avec des fournisseurs

L'AVENIR NOUS INCITE A
RESTER VIGILANT, TANT
CERTAINS EVENEMENTS
SONT SUSCEPTIBLES
D'IMPACTER LA
CONFIANCE DES
CONSOMMATEURS

qui ne sont plus des « débutants », mais
qui se montrent parfois incapables d’établir
une facture cohérente. Or, c’est un geste de
métier de base, essentiel a la satisfaction des
consommateurs.

L'avenir nous incite a rester vigilants, tant
certains événements sont susceptibles d’im-
pacter la confiance des consommateurs.
La fin annoncée des tarifs réglementés de
vente du gaz naturel devrait exacerber une
concurrence déja vive. Le besoin d’informa-
tion et d’accompagnement des ménages
sera d’autant plus grand; nous nous tenons
préts a assurer ce rble, qui nous a été dévolu
dés la création en 2006 de linstitution et

dont nous avons I'expérience. D’autre part,
le déploiement des compteurs communi-
cants demeure un sujet d’interrogation pour
certains. Les fournisseurs devront se montrer
particulierement rigoureux dans le respect
de leurs obligations en matiére de gestion
des données personnelles. Il ne faudrait pas
que de mauvaises pratiques des fournis-
seurs entretiennent les controverses sur ces
compteurs.

Nous devons aussi nous intéresser aux
grandes tendances qui vont demain boule-
verser le secteur. Lessor des énergies renou-
velables comme des nouvelles fagons de
produire, de vendre et de consommer I’éner-
gie souléve des questions de stockage, d’or-
ganisation des réseaux de distribution, de
pilotage des installations des particuliers par
le numérique et la domotique. Dans quelle
mesure les consommateurs changeront leurs
comportements et s’approprieront ces évolu-
tions? Nous ne le savons pas encore mais le
médiateur et ses collaborateurs doivent conti-
nuer a anticiper ce mouvement. Il me parait
important d’étre attentif au maintien d’une
solidarité entre les Frangais, entre ceux qui
ont les moyens d’investir dans des modes de
production d’énergie domestique et ceux qui
ne le peuvent pas. Ce n’est pas parce que les
premiers, autoconsommateurs, utilisent moins
le réseau qu’ils devraient bénéficier d’un prix
d’acces revu a la baisse. Ce serait faire injus-
tement peser la charge de son entretien
sur les foyers les plus modestes qui nont
pas les moyens légaux (souvent, ils ne sont
pas propriétaires) ni les moyens financiers
nécessaires.

JEAN GAUBERT
Médiateur national de I’énergie
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Efficacité et qualité au cceur de I'action

Le nombre de litiges regus par le média-
teur a fait un bond de 19 % en 2017. La
digitalisation accrue des processus de trai-
tement et "'augmentation du taux d’accords
amiables ont permis aux équipes de gérer ce
surcroit d’activité sans dégrader la qualité de
la médiation.

Apres 3 années de baisses consécutives,
le nombre de litiges regus par le médiateur
(14548) est reparti a la hausse en 2017. Cela
représente une augmentation de 19 % par
rapport a I’'an passé. La trés grande majorité
de ces litiges (90 %) concerne des consom-
mateurs particuliers.

4039 litiges ont été déclarés recevables et
3724 médiations ont été menées a terme
en 2017, soit une augmentation de 17 % en
regard de 2016. 53 % se sont déroulées en
moins de 2 mois et 87 % en moins de 90
jours. Les opérateurs se sont rangés a l'avis du
médiateur dans 81 % des cas.

La contestation des consommations facturées,
principal motif de recours a la médiation

Comme les années précédentes, les contes-
tations des niveaux de consommations factu-
rées arrivent en téte avec 52 % des litiges
traités en médiation. Viennent ensuite 23 % de
litiges liés a I'établissement de la facturation
et & son paiement (voir p. 73, chapitre « Les
fournisseurs »).

20 % des litiges recevables concernent direc-
tement le gestionnaire de réseau de distribu-
tion (voir p. 45, chapitre « Les distributeurs »).

Enfin, les litiges relatifs aux délais de mise en
ceuvre de prestations contractuelles repré-
sentaient 3 % des dossiers recevables. Dans
les trois quarts des cas, il s’agissait d’une
demande de résiliation non prise en compte
par le fournisseur.

Les litiges non recevables en forte
progression...

Le nombre des litiges non recevables est
passé de 8761 en 2016 a 10509 en 2017.
Parmi ceux-ci, 76 % correspondent a des
courriels ou des appels téléphoniques restés
sans suite; 10 % sont irrecevables & cause de
'absence de réclamation écrite préalable a
'opérateur concerné ou de pieces indispen-
sables manquantes au dossier, et 5 % parce
que les saisines ne respectent pas les délais.
Ces proportions ne varient guére d’une année
a l'autre. C’est la part des saisines formelles
infondées ou nentrant pas dans le champ de
compétences légal du médiateur qui a plus
que doublé, de 292 en 2016 a 676 en 2017,
soit 6 % des litiges non recevables.

APRES 3 ANNEES DE
BAISSES CONSECUTIVES,
LE NOMBRE DE LITIGES

RECUS PAR LE MEDIATEUR
(14548) EST REPARTI A
LA HAUSSE EN 2017

... pour des raisons conjoncturelles

Suite & la décision du Conseil d’Etat du 15 juin
2016, deux nouveaux arrétés tarifaires ont été
publiés en octobre 2016, conduisant a une
hausse rétroactive des tarifs réglementés de
vente d’électricité sur la période du 1¢r ao(t
2014 au 31juillet 2015.
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http://www.energie-mediateur.fr/

Ce « rattrapage », méme s’il est fondé en
droit, a suscité de I'incompréhension chez
les consommateurs, qui ont été 227 a saisir
de fagon formelle le médiateur a ce sujet. En

tenant compte des demandes traitées par le
service Energie-Info, le service d'information
du médiateur national de I'énergie, 509 litiges
en 2017 sont liés a la hausse rétroactive des
tarifs réglementés.

Le déploiement des compteurs commu-

qui refusent la pose de Linky, a solliciter
le médiateur, soit par une saisine formelle
(121 dossiers), soit par le service Energie-Info
(40 demandes). « Nous leur expliquons pour-
quoi leur saisine n’est pas recevable, nous
rappelons le cadre réglementaire et nous
portons a leur connaissance les études dispo-
nibles sur les effets de ces compteurs sur la
santé. » relate Caroline Keller, chef du service
information et communication du médiateur
national de I'énergie.

nicants a conduit certains particuliers,

Qp, \%%
ANTARGAZ, LE MAUVAIS ELEVE oN R
DE LA MEDIATION

e fournisseur de GPL Antargaz n’a pas pris en compte toutes les regles de la médiation qui

s’appliquent pourtant au bénéfice de ses clients depuis le 15 aolt 2015. Plusieurs manque-
ments dénotent une attitude peu constructive. Lopérateur met en moyenne 30 jours pour
transmettre ses observations, soit 12 jours de plus que les autres. De plus, ses réponses sont
fréquemment laconiques et incomplétes, ce qui retarde d’autant le traitement des litiges.

D’autre part, il fait un usage particulier de la plateforme en ligne SoLLEn et publie régulierement
ses retours sur la messagerie privée alors que les échanges dans I'espace ouvert sont requis
pour une médiation transparente vis-a-vis du consommateur. Dans certains cas, des proposi-
tions sont faites directement au consommateur qui ne sont pas portées a la connaissance du
médiateur. Ces pratiques nuisent au bon déroulement de la médiation.

Les suites qu’Antargaz donne aux recommandations sont transmises dans un délai moyen de...
113 jours, bien au dela du délai requis (2 mois et depuis septembre 2017, 30 jours). Leur suivi est
globalement moins bon que pour les autres fournisseurs de GPL et il est difficile de parvenir a
des accords amiables dans ce contexte. Les équipes du médiateur ont tenu a rencontrer celles
d’Antargaz en novembre 2017, pour partager avec elles le constat de ces dysfonctionnements.
Antargaz a indiqué avoir pris conscience du probléme et s’est engagé a respecter les exigences
du processus de médiation. Depuis, les progres sont réels, mais des améliorations sont atten-
dues pour respecter les délais et répondre plus précisément aux questions que posent les
services du médiateur pour faire toute la lumiere sur les frais imputés sur une facturation, un
décompte client ou sur les quantités d’énergie livrées...



%c W)
DES ACCORDS AMIABLES POSSIBLES ON
POUR TOUT TYPE DE LITIGE

s uite a un dysfonctionnement de I’horloge permettant I'asservissement de ses installations
électriques, une copropriété de la banlieue parisienne s’est vu facturer d’importants frais
de dépassement de puissance. Apres I'intervention du médiateur, le distributeur a accepté
d’annuler les dépassements en « Pointe et Heures Pleines Hiver », qui n’auraient pas eu lieu
si ’horloge du compteur avait fonctionné normalement. La copropriété a ainsi recouvré une
somme de 57600 €.

Recommandation n® 2017-02924, consultable sur le site energie-mediateur.fr/recommandations

’accés d’une résidence sise dans le Val-d’Oise dépend d’une barriere électrique pour

laquelle la copropriété a souscrit un contrat sans comptage. Celle-ci a contesté 2 factures
regues, d’'un montant total de 5600 €, et demandé une facturation sur la base des consom-
mations réelles de la barriere. Laccord amiable acte la proposition du gestionnaire de réseau :
poser un compteur a ses frais et annuler les consommations facturées précédemment, soit
5200 €.

Recommandation n® D2077-04941, consultable sur le site energie-mediateur.fr/recommandations

onsieur T. conteste une facture de 111,29 € pour laquelle il a été relancé plusieurs fois. Le

fournisseur X explique qu’il s’agit d’une somme qui lui a été remboursée par erreur 6 mois
auparavant. Apres échange entre les deux parties, le consommateur a compris la facturation et
le fournisseur a accepté d’accorder un dédommagement de 15 €.

Recommandation n°® D2077-01868, consultable sur le site energie-mediateur.fr/recommandations

LE MEDIATEUR
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Les entreprises du
secteur de I’énergie
ne respectent pas
toutes I'obligation
Iégale d’informer leurs
clients de I'existence
du médiateur et des
modalités pour le
saisir (sur leur site
internet et dans

leurs réponses

aux courriers de
réclamation qu’elles
regoivent). Une

« faute de débutant »
commise par des
fournisseurs nouveaux
entrants mais qui a
été aussi constatée
chez certaines
entreprises locales
de distribution. Le
médiateur signale aux
intéressés tous les
manquements a cette
obligation.

5 2
DES SAISINES
DU MEDIATEUR ONT

ETE EFFECTUEES EN
LIGNE EN 2017

5 3
D'ACCORDS
AMIABLES EN 2017

Les mauvaises pratiques commerciales vont bon train

En 2017,1519 litiges liés a des pratiques de démarchage et/ou
des contestations de souscription ont été regus, contre 1140 ’an-
née précédente : 152 saisines formelles et 1367 demandes via
Energie-Info. Le Code de 'énergie précise que le médiateur inter-
vient sur les « litiges nés de I'exécution d’un contrat »; les litiges
relevant des pratiques commerciales n’entrent donc pas dans ses
attributions. La constatation de ces pratiques est du ressort de la
direction générale de la concurrence, de la consommation et de
la répression des fraudes (DGCCRF).

Le médiateur au secours des consommateurs qui contestent
la souscription de leur contrat

Toutefois, en cas de contestation de souscription ou de non prise
en compte du bon de rétractation dans le délai légal de 14 jours,
le médiateur est régulierement intervenu aupres des fournisseurs
pour les alerter sur les pratiques des démarcheurs, leur demander
de prendre en compte les réclamations des consommateurs et
d’annuler les contrats.

Depuis mars 2018, le médiateur instruit ces dossiers en médiation,
et ce afin de ne pas laisser les consommateurs désemparés, parti-
culierement les victimes de pratiques trompeuses qui ont signé
un contrat sans s’en rendre compte. En accord avec la DGCCREF,
les dossiers de contestation de souscription sont désormais
considérés comme recevables par le médiateur, dans la mesure
oU ’existence d’un contrat, méme contesté, les place dans son
champ de compétences.

Les consommateurs qui dénoncent des pratiques commerciales
en infraction avec les dispositions du Code de la consommation
continuent d’étre orientés vers la DGCCRF. Le médiateur s’est
engagé a transmettre a ses services les cas les plus alarmants.

Parvenir a un accord amiable : la finalité de la médiation

Recueillir 'accord de toutes les parties autour d’une solution fondée
en droit et en équité, telle est la priorité. Le médiateur écoute,
confronte les arguments, invite les opérateurs a proposer une solu-
tion. Il produit ses propres analyses et des solutions pour convaincre
et parvenir a la résolution amiable du litige.

Encore faut-il que les demandes des consommateurs soient
raisonnables et que les opérateurs acceptent d’entendre qu’un
client a subi des désagréments, parfois lourds de conséquences...



VIRGINIE BEAUMEUNIER

Directrice générale de la concurrence, de la consommation
et de la répression des fraudes (DGCCRF)

Des actions conjuguées pour protéger les consommateurs

66 Les missions du médiateur national de I’énergie, tres importantes pour les

consommateurs, sont complémentaires de celles de la DGCCRF, qui sanc-
tionne pour sa part les pratiques répréhensibles liées a la formation du contrat. En
cas de manquement en la matiére, la DGCCRF peut transmettre des procés-verbaux
au parquet en vue de sanctions pénales. Conjuguées a celles de la DGCCREF, les
missions du médiateur permettent donc de couvrir tous les champs d’action de la
protection des consommateurs, tant au plan civil que pénal.

Le médiateur national de I’énergie et la DGCCRF se concertent régulierement afin
d’améliorer la protection du consommateur. Il est prévu que cette concertation
s’amplifie sur les questions liées a la formation du contrat. Un tel renforcement est
rendu nécessaire par le développement de la pratique du démarchage. Les moda-
lités restent a préciser, mais il s’agira de fluidifier les échanges d’informations et de
signalements entre nos deux services. Il est en effet important de pouvoir centraliser
les cas litigieux afin de disposer d’'une vue d’ensemble et d’intervenir de maniére
ciblée aupres des prestataires de démarchage.

Je précise dailleurs que nos enquétes ont mis en évidence que les pratiques com-
merciales trompeuses relevaient davantage du comportement des partenaires des
fournisseurs que des fournisseurs eux-mémes. Les « garde-fous » mis en place par
ces derniers pour limiter ces pratiques déloyales (accréditation des vendeurs...)
peuvent s’avérer d’une efficacité relative, par exemple du fait de la densité du réseau
des vendeurs et d’objectifs chiffrés trop ambitieux. Il est essentiel que les fournis-
seurs exercent un meilleur contréle sur leurs prestataires, car leur responsabilité peut
étre engagée, le cas échéant, aux cotés de ces derniers. 99
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Le médiateur veille a faire preuve de pédagogie
vis-a-vis des consommateurs et a argumenter
vis-a-vis des entreprises qui acceptent de plus
en plus souvent de reconnaitre leurs torts.

« Les opérateurs savent de leur cété que l'on
ira jusqu’au bout pour faire entendre le point
de vue du consommateur et que I'on plaide
pour une solution équilibrée. Ce climat de
confiance, toujours respectueux des parties,
favorise 'aboutissement de solutions dont
chacun peut estimer sortir gagnant. » précise
Catherine Lefrangois-Riviere, chef du service
médiation au sein du médiateur national de
I'énergie. En 2017, 53 % des dossiers instruits
en médiation ont été résolus gréace a un
accord amiable.

Des médiations réussies

Lorsqu’un accord amiable n’a pas été possible,
le médiateur émet une recommandation
proposant une solution. Au final, 81 % des
dossiers traités aboutissent a des solutions
acceptées par les opérateurs qui les mettent
ensuite en ceuvre, alors méme qu’ils sont libres
de les suivre ou non.

Toutefois, une médiation totalement réussie
suppose que le consommateur soit lui aussi
convaincu que la solution proposée par le
médiateur est satisfaisante et cl6t son litige.
Seuls 6 % des consommateurs ont refusé la
solution proposée, ce qui porte donc a 75 % le
taux de médiations réussies en 2017.

La convergence des systemes
d’information (S1) du médiateur est enfin
effective...

L'année 2017 a été l'aboutissement d’un
important chantier de transformation des S,
engagé en juin 2016. Depuis septembre 2017,
SoLLEn est I'unique outil d’enregistrement
et de traitement des demandes d’informa-
tion et des litiges, quel que soit leur canal de
réception (téléphone, courrier, courriel ou en
ligne). Auparavant, les services du médiateur

jonglaient entre 3 applications : 'une pour
Energie-Info, la seconde pour les saisines
regues par courrier et enfin SoLLEn pour les
saisines en ligne.

Au dela de la rationalisation des colts d’hé-
bergement et de maintenance informatique,
un outil unique facilite le travail des équipes,
qui n‘ont plus besoin de basculer d’un
systéme a l'autre, avec les risques de création
de doublons que cela comporte. Toutes les
demandes de consommateurs sont enregis-
trées dans SoLLEn, méme celles qui ne sont
pas déposées dans la plateforme : les cour-
riers, comme les appels au numéro vert et
les messages déposés dans le formulaire de
contact du site energie-info.fr

... et apporte des gains de productivité

C’est un facteur d’augmentation de la produc-
tivité qui a apporté de la flexibilité pour absor-
ber a effectifs constants la hausse du nombre
de litiges et réduire les délais d’instruction
des dossiers. « En quelques années, gréce
a lagilité et a la réactivité de notre petite
structure, nous avons réussi a dématérialiser
et faire évoluer tous nos processus, observe
Frédérique Coffre-Fériaud, directrice générale
des services du médiateur. Nous n'avons pas
raté le virage de la digitalisation qui s'impose
maintenant & toute organisation et nous
permet d’étre en phase avec les attentes des
consommateurs, puisque plus de la moitié
d’entre eux nous saisit désormais en ligne. »


http://www.energie-info.fr/

L'ACTION DU MEDIATEUR LARGEMENT
APPROUVEE PAR LES CONSOMMATEURS

FOoCuS

8 O °/ des consommateurs se disent satisfaits de I'intervention du médiateur et 78 %

O considerent quielle a été utile pour trouver une solution appropriée & leur litige
ou mieux le comprendre. Les résultats de la derniere édition de I'enquéte annuelle de satis-
faction* montrent les bénéfices incontestables du recours au médiateur qui, pour 67 % des
personnes interrogées, apparait comme l'acteur déterminant de la résolution de leur différend.

9 consommateurs sur 10 jugent les délais de traitement de leur dossier satisfaisants et 93 %
estiment la solution proposée claire. Les équipes sont considérées comme accessibles (96 %),
compétentes (90 %) et dynamiques (90 %). Le médiateur est vu comme expert et indépendant
pour respectivement 89 % et 88 % des répondants.

La plateforme de résolution par internet des litiges mise en place en 2013, qui permet la saisine
en ligne et des échanges pendant le processus de médiation, convainc de plus en plus de
consommateurs; 77 % estiment que cet outil a facilité le reglement de leur litige, contre 73 %
année précédente.

Seule ombre au tableau, un tiers des consommateurs dont le litige n’était pas recevable disent
ne pas en avoir compris les raisons. Cependant, 60 % d’entre eux ont trouvé une solution a leur
litige, aidés par le médiateur qui les a conseillés sur les démarches a mener.

Et 92 % des consommateurs qui ont fait appel au médiateur le recommanderaient a leur entourage.

*Enquéte menée par téléphone par institut Market Audit entre /e 5 et le 8 mars 2018 auprés d’un échantillon de 357 consom-
mateurs ayant saisi le médiateur national de I'énergie.

0 0
DES CONSOMMATEURS ONT ONT SAISI LE MEDIATEUR
PRIS CONNAISSANCE DE SUR LES CONSEILS D’UN TIERS
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Lindépendance du médiateur confortée

aloi du 20 janvier 2017 dresse une liste de

26 autorités administratives ou publiques
indépendantes, mettant de 'ordre dans un
écosystéme complexe qui comprenait aupa-
ravant une quarantaine de structures aux
prérogatives différentes.

La reconnaissance d’un pouvoir d’influence

Seuls 2 changements sont notables. Le
mandat du médiateur, nommé pour 6 ans, est
désormais renouvelable 1 fois. Son reglement
intérieur et sa charte de déontologie doivent
étre publiés au Journal officiel.

La charte de déontologie du médiateur est
publique

En conférant explicitement au médiateur
national de I’énergie le statut d’autorité
publique indépendante, la législation apporte
une clarification bienvenue. Elle met en
visibilité son indépendance et son pouvoir
d'influence dans le secteur de I’énergie.
Ses recommandations n’étant pas contrai-
ghantes, c’est par son autorité et son exper-
tise technique et juridique que le médiateur
fait bouger les lignes. « Ce gage de légitimité
publique conforte notre action de protec-
tion des consommateurs et notre capacité
a faire évoluer le droit souple qui régit le
marché fortement concurrentiel de ['éner-
gie » souligne Jean Gaubert.

De nouvelles régles s’appliquent

Le texte édicte un corpus de regles qui s’ap-
pliquent a toutes les autorités, concernant
les mandats, les incompatibilités, I'indépen-
dance et la déontologie. Elles ne constituent
pas un changement profond pour le média-
teur, dont la ligne de conduite obéissait déja
a ces principes. Partageant certains postes
de colts avec la Commission de régulation
de I’énergie depuis 2010, il s’est conformé en
avance a l'une des obligations quiincombent
maintenant aux autorités indépendantes,
celle de mutualiser une partie de leurs
activités.

La loi du 20 janvier 2017 a défini des principes
généraux pour les membres des autorités, qui
doivent exercer leurs fonctions « avec dignité,
probité et intégrité » et veiller a prévenir tout
conflit d’intéréts. Ils sont soumis au secret
professionnel et doivent faire preuve de
discrétion professionnelle. Il revient a chaque
autorité de décliner ces principes dans une
charte de déontologie.

Celle du médiateur de I’énergie, écrite en
2010, s’appuie sur les régles existantes pour
les agents de la fonction publique et sur les
articles du Code de la consommation consa-
crés a la médiation. Linstitution y précise
pour ses collaborateurs les obligations d’im-
partialité, de confidentialité, d’indépendance
et d’exemplarité, qui sont nécessaires pour
que les consommateurs aient confiance dans
la médiation. La charte a été mise a jour de
quelques références techniques a la récente
loi et son contenu a été élargi sur un point :
les collaborateurs, en dehors de leur fonction,
ne peuvent exercer une activité accessoire
rémunérée, et ce, afin que des intéréts exté-
rieurs ne les conduisent a méconnaitre I'inté-
rét général dont ils sont les gardiens. La charte
du médiateur a été publiée au Journal officiel
le 31 octobre 2017.



Le médiateur soumis a une nouvelle ’examen de la Commission d’évaluation et
évaluation de son activité... de contrble de la médiation de la consom-
mation (CECMC). Composée de hauts
magistrats, de personnalités qualifiées, de
représentants des associations de consom-
mateurs et des fédérations professionnelles,
elle délivre 'agrément a ceux qui répondent
aux critéres de qualité fixés par I'ordonnance.
Le médiateur national de I'énergie a été parmi
les premiers référencés des janvier 2016.

Depuis sa mise en place, le médiateur trans-
met chaque année son rapport d’activité au

parlement. Lordonnance du 20 ao(t 2015,
qui a transposé dans le Code de la consom-
mation la directive européenne du 21 mai
2013 relative au reglement extrajudiciaire
des litiges, prévoit que I'activité des média-
teurs agréés est soumise tous les 2 ans a

Focus

DE NOUVELLES COMPETENCES POUR FACILITER
LES DEMARCHES DES CONSOMMATEURS

U n « guichet unique » de la médiation dans le secteur de I’énergie apporterait davantage de
clarté pour les consommateurs. C’est pourquoi le médiateur souhaiterait voir son champ
de compétences étendu aux litiges concernant la production d’énergie. Les mesures de la
loi de février 2017 encouragent I'autoconsommation électrique, en incitant les particuliers a
consommer ['énergie qu’ils produisent plutot que de I'injecter dans le réseau contre rétribution
financiére. Pour ces producteurs-consommateurs domestiques, il est difficile de dissocier ce
qui releve d’un litige de consommation, pour lequel le médiateur est compétent, d’un litige de
production, pour lequel il ne 'est pas.

Le médiateur n’entend en aucun cas devenir « I'inspecteur des travaux finis » apres la pose de
panneaux photovoltaiques. Son expérience de la médiation, tout comme ses compétences
juridiques et techniques, seraient toutefois essentielles pour traiter les litiges contractuels dans
ce domaine : par exemple, un prix annoncé dans le contrat de rachat de I’électricité qui n’est
pas appliqué, un versement qui n'est pas effectué, un dysfonctionnement du compteur qui
enregistre I'électricité qui est consommée ou celle qui est injectée, des erreurs de cablage entre
compteurs d’injection et de soutirage, etc. En 2017, le médiateur a été saisi de quelques cas, les
consommateurs se tournant naturellement vers lui.

Comme la production d’énergies renouvelables, les services d’efficacité énergétique sont ame-
nés a se développer dans les prochaines années. Il serait cohérent que le médiateur public sec-
toriel soit compétent pour intervenir sur les litiges contractuels, par exemple ceux concernant le
paiement des travaux, la mise en jeu de 'assurance ou le versement de la prime des certificats
d’économie d’énergie (CEE).
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... qui requiert quelques adaptations

En ouverture de la matinée d’échanges,
organisée le 9 janvier 2018 pour dresser un
bilan des 2 ans d’existence de la médiation
de la consommation en France, Claude
Nocquet, présidente de la CECMC, a rappelé
les conditions rigoureuses qu’un candidat
doit satisfaire pour étre agréé, et insisté sur
I'importance du contréle. La médiation a
transmis toutes les données nécessaires
pour satisfaire a ces nouvelles obligations.
Lexercice est complémentaire a celui du
présent rapport d’activité, puisque les infor-
mations indispensables a I’évaluation par la
Commission de la médiation ne concernent
que les litiges liés aux consommateurs parti-
culiers, alors que le médiateur de I’énergie
est aussi compétent pour les petites entre-
prises et les non-professionnels comme les
associations ou les syndics de copropriété.

LE MEDIATEUR NATIONAL
DE UENERGIE A ETE PARMI
LES PREMIERS REFERENCES
DES JANVIER 2016
PAR LA CECMC

Des délais de traitement harmonisés par un
décret

Aux regles du Code de I’énergie encadrant
Pactivité du médiateur sont venues s’ajouter
celles apportées au Code de la consommation
par 'ordonnance du 20 aot 2015 début 2017.
Or, les secondes n’étaient pas toujours cohé-
rentes avec les premieres. Ainsi, la proposition
de solution du médiateur devait étre émise
dans les 2 mois apres la saisine selon le Code
de Iénergie et dans les 90 jours selon le Code

de la consommation. En pratique, le médiateur
pouvait donc appliquer un délai de 90 jours
pour les particuliers mais pas pour les petits
professionnels, associations ou syndics qui le
saisissaient.

« Le décret du 27 juin 2017 relatif & la média-
tion dans le secteur de I’énergie a mis fin &
cette incohérence, en retenant un délai de
90 jours pour le traitement d’un dossier et un
délai de 3 semaines pour informer le consom-
mateur que sa saisine est irrecevable. »
précise Pierre-Laurent Holleville, chargé de
mission aupres de la direction générale du
médiateur. Le délai pour saisir le médiateur
est de 2 mois a compter de la date d’envoi
de la réclamation écrite, alors que la formu-
lation était plus imprécise dans le Code de
I'énergie. Les opérateurs disposaient aupara-
vant de 2 mois aprés I'’émission d’une recom-
mandation pour indiquer s’ils la suivaient; ce
délai est désormais fixé par le médiateur qui,
pour parvenir a un réglement plus rapide des
litiges, demande un retour sous 1 mois.

Une gestion budgétaire saine et rigoureuse

La rigueur budgétaire de I’institution se
traduit chaque année de fagon trés concréte.
En 2017, son budget est en baisse de 2,2 %
par rapport a 2016. Cet effort conséquent,
qui doit s’opérer sans altérer la qualité des
missions, a été réalisé par des mesures d’op-
timisation de ses moyens. « Nous avons
supprimé certaines dépenses; par exemple
la participation du médiateur & des salons
grand public a été abandonnée au profit
d’autres canaux de communication plus
efficaces et moins codteux, précise Béatrice
Gaudray, chef du service administration et
finances du médiateur. La rationalisation
des outils informatiques, par la fusion de
3 systemes d’information, a fait baisser les
colts de maintenance, d’hébergement et
de licences. » Les nouveaux marchés ou
contrats font 'objet de négociations serrées
et les dépenses consacrées aux conventions
de partenariat ont été limitées. La maitrise
de la masse salariale est trés encadrée. A ce



LES REGLES D'ATTRIBUTION DU BUDGET FOEUS
DU MEDIATEUR N'ONT PAS ETE MISES

EN CONFORMITE AVEC CELLES DES AUTRES

AUTORITES PUBLIQUES INDEPENDANTES.

L a loi du 20 janvier 2017, qui encadre le statut des autorités administratives ou publiques
indépendantes, prévoit que leur budget est établi sur proposition du directeur général de
ces autorités. Le texte s’applique au médiateur national de I’énergie, reconnu par cette légis-
lation comme autorité publique indépendante. Or, c’est la seule institution dans ce cas, I'attri-
bution de son budget, voté en loi de finances sur un programme du ministére de la Transition
écologique et solidaire, releve encore d’une précédente disposition du Code de I’énergie.
Celle-ci suspend le versement de la dotation de fonctionnement a la publication d’un arrété,
signé par les ministres de I'Economie, de 'Energie et de la Consommation.

Ce processus budgétaire spécifique est source de complexité pour les services qui le gerent
chez le médiateur comme au sein des services de I'Etat (direction du Budget, direction géné-
rale de I’énergie et du climat, et DGCCRF) concernés par la validation de Iarrété. Il retarde
le déblocage de la subvention, ce qui est dommageable. Ainsi, I'arrété budgétaire de 2018
n'est paru au Journal officiel que le 7 avril alors que la proposition de budget du médiateur a
été transmise en juin 2017 et que le montant de la subvention a été voté en loi de finances le
30 décembre 2017. Si la Cour des comptes recommande aux entités publiques de fonctionner
avec 1 mois de fonds de roulement et a reproché en 2013 au médiateur de disposer de fonds
plus élevés, cette marge de manceuvre lui a permis d’assurer la continuité de son activité pen-
dant cette période d’attente. Sans cela, dans I'incapacité de payer ses collaborateurs et ses
prestataires, son fonctionnement aurait été bloqué.

Le médiateur demande donc au Iégislateur de modifier rapidement le Code de I’énergie en
cohérence avec les dispositions budgétaires [égales applicables aux autorités publiques indé-
pendantes afin, que le versement de sa subvention soit garanti en début d’année. |l s’agit en
outre d’'une mesure de simplification administrative qui va dans le sens de I'action souhaitée
par le Gouvernement...

C'EST LE DELAI ECOULE ENTRE
LA PROPOSITION DU BUDGET DU

MEDIATEUR ET LE VERSEMENT DE
SA DOTATION POUR 2018
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sujet, le rapport sur les autorités indépendantes annexé a la loi de
finances de 2018 révele que le salaire moyen des collaborateurs
du médiateur (74 366 € bruts annuels chargés y compris la part
employeur), est inférieur de 28 % a la moyenne des rémunéra-
tions de I'ensemble des autorités administratives ou publiques
indépendantes.

Mutualisation des moyens avec la Commission de réqulation

de ’énergie (CRE)

La mutualisation des locaux que le médiateur partage avec la CRE
depuis 2010 est inscrite dans une convention d’hébergement
entre les deux institutions : les loyers et les charges sont répartis
au prorata des metres carrés occupés par chaque entité, de méme
que les frais d’accueil, de nettoyage et de gardiennage. Deux fonc-
tions support, le service informatique et le service de gestion des
locaux, sont aussi mutualisées ; la masse salariale de ces agents
est répartie au prorata des effectifs des deux établissements. De
méme, les marchés publics pour la revue de presse quotidienne, la
téléphonie fixe et mobile, et depuis 2017, la gestion des copieurs,
font l'objet d’une mutualisation. « Nous avons signé une conven-
tion avec la direction des achats de I’Etat qui permet d’étre infor-
més sur les marchés en cours et de s’intégrer & des commandes
groupées en fonction de nos besoins. » explique Béatrice Gaudray.

Les autorités administratives indépendantes font cause
commune

Un réseau regroupant plusieurs entités a été créé. |l permet
d’échanger sur les bonnes pratiques en matiére de gestion des
ressources humaines. Des réunions périodiques sont organisées
afin d’échanger et de recueillir des informations sur diverses
thématiques (mutuelle, médecine du travail, rémunérations, recru-
tement...). Lune a notamment porté sur un point introduit par la loi
du 20 avril 2016 relative a la déontologie et aux droits et obliga-
tions des fonctionnaires, précisée par un décret du 10 avril 2017 :
la création d’un référent déontologue. « Nous avons échangé sur
les modalités de désignation et les moyens, au sein de chacune
de nos institutions, pour apporter aux agents tout conseil utile
au respect des obligations et des principes de cette loi » relate
Béatrice Gaudray, référent déontologue du médiateur national de
I'énergie depuis octobre 2017.

Enfin, et afin de favoriser 'emploi des agents et la mobilité entre
les différentes autorités, les fiches des postes a pourvoir sont
adressées a I'ensemble des membres du réseau.
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