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Jean-Francois Cirelli
Président Directeur Général de Gaz de France

J'ai U'honneur de vous transmettre le rapport du Médiateur de Gaz de France qui porte sur
l'activité de la médiation en 2005.

Vous m'avez confié cette mission de Médiateur le 1" octobre dernier. Tout comme pour mes
prédécesseurs, elle a pu étre exercée avec une totale indépendance. Cela a permis de trai-
ter les dossiers transmis avec impartialité et recherche d'équité vis-a-vis des requérants.

La médiation a recu six cent quarante deux demandes d'intervention dont prés d'une
soixantaine a relevé de sa compétence comme ultime recours amiable. Ces derniéres
concernent majoritairement le périmetre d'action d'EDF Gaz de France Distribution et plus
précisément des litiges relatifs a la facturation des consommations.

Le nombre de dossiers conduisant a une prise de décision du Médiateur, rapporté au
nombre total de clients, reste faible. C'est le signe d'une bonne qualité globale du pilotage
de la relation commerciale et technique. Le volume de dossiers est cependant en
augmentation cette année encore. Un certain nombre de dysfonctionnements persiste ;
ils ont fait l'objet d'une information auprés des directions concernées et la médiation
apportera sa contribution a la mise en ceuvre de leur résorption.

Bien que des mesures de progrés aient été prises, les difficultés se situent principalement

dans les domaines suivants :

- lacces a lentreprise, par les prospects et clients, dans le contexte de plus grande
complexité percue de l'organisation de Gaz de France

- les explications écrites et orales encore trop formulées a nos interlocuteurs en langage
interne, et insuffisamment proches des questions posées

- le manque de souplesse pour trouver des solutions quand l'entreprise est tout ou partie
responsable des situations de litige.

Ce rapport présente le bilan des sollicitations adressées a la médiation en 2005.

Grace a son intégration dans le processus traitement des
réclamations de chaque direction ou filiale, la médiation a pu
confier rapidement et efficacement, a chacune d'entre elle,
les demandes qui étaient hors du périmétre d'intervention
du Médiateur, en dernier recours.

La meédiation reste toujours fortement sollicitée par les
clients ou les citoyens dés gue des difficultés apparaissent
dans leur relation avec Gaz de France ; a ce titre, elle est un
atout concurrentiel pour le groupe.

En vous remerciant de votre confiance, qui me permet
d'exercer cette fonction dans sa plénitude, je vous prie
d'agréer, Monsieur le Président Directeur Général,
l'expression de ma considération.

Michel Astruc
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Le rapport annuel du Médiateur 2004
est rendu disponible

Le rapport annuel du Médiateur est le reflet
du fonctionnement et de lactivité de la
médiation ; il est adressé au Président
Directeur Général de Gaz de France. Il est
également consultable par Internet et
Intranet.

Ce document est ensuite adressé au
Médiateur de la République, au ministére de
lindustrie et a la direction générale de la
concurrence, de la consommation et de la
repression des fraudes ainsi qu'aux
Meédiateurs du service public avec lesquels le
Médiateur entretient des relations suivies.

Il a également été envoyé aux associations
nationales de consommateurs.

Au sein du groupe Gaz de France, ce rapport
fait U'objet d’'une large diffusion pour étre uti-
lisé comme un des leviers pour progresser en
matiere de communication, relation clientéle
et traitement des réclamations.

Sur une simple demande aupres des repré-
sentations locales de Gaz de France, ou par
téléchargement sur www.gazdefrance.fr, le
rapport peut étre obtenu par tout client ou
citoyen qui le souhaite.

Pour accomplir l'ensemble des missions de la
médiation, Michel Astruc, le Médiateur, est
entouré de Joélle Varennes, assistante
meédiation, et Philippe Vogel, délégué.

Les missions de la médiation sont définies
dans un document d'organisation signé par la
direction générale de l'entreprise au nom de
Jean-Francois Cirelli, Président Directeur
Général de Gaz de France.

Elles concernent la prise en compte de toutes
les sollicitations adressées au Médiateur,
et leur traitement, mais également sa contri-
bution a l'amélioration de la qualité de la rela-
tion de Uentreprise avec son environnement.
Elles prévoient enfin l'évolution de la média-
tion suivant les propres modifications du
groupe Gaz de France S.A,, dans le contexte
d'ouverture totale des marchés de l'énergie
au 1* juillet 2007, et de croissance du périme-
tre du groupe.

de 2005
moctobre

Nomination du nouveau Médiateur

Au départ de Michel Przydrozny, Francoise
Guichard, Directrice du développement
durable, a assuré lactivité de la médiation du
1 aolt au 1" octobre, date a laquelle
Jean-Francois Cirelli, Président Directeur
Général du groupe Gaz de France S.A,, confie
la mission de Mediateur a Michel Astruc.

Enovembre

Réunion des associations nationales
de consommateurs

La réunion annuelle de concertation avec les
représentants des associations nationales de
consommateurs a lieu au siége de Gaz de
France.

décembre
Nouveau dépliant d’information
pour les particuliers

En collaboration avec la direction clientéle
nationale d'EDF Gaz de France Distribution et
la médiation d'EDF, la médiation a contribué
a la conception d'un nouveau dépliant infor-
matif dénommé litige, réclamation, conflit...
Que faire ?
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Les associations nationales
de consommateurs

Depuis 1999, le Médiateur de Gaz de France
assure l'échange et la concertation institu-
tionnelle avec les associations nationales de
consommateurs. En 2005, la réunion annuel-
le s'est tenue au siége de l'entreprise a Paris
en novembre.

Le rapport du Médiateur 2004 avait été
adressé par voie postale aux représentants
des associations nationales de consomma-
teurs lors de sa parution.

Durant la réunion de novembre, ont été pré-

sentés :

- la contribution de Gaz de France au fonds
solidarité logements (F.S.L.)

- un point sur louverture du marché de
l'énergie aux particuliers, prévue le
1% juillet 2007

- les conditions d’évolution des tarifs du gaz
naturel pour les particuliers

- le contrat de service public 2005-2007 signé
par Gaz de France avec ['Etat.

En dehors des réunions de concertation, les
associations nationales de consommateurs
peuvent alerter le Médiateur, en cas de
besoin, sur les sujets liés a la qualité de la
relation de Gaz de France avec, essentielle-
ment, la clientéle des particuliers.

Le club des Médiateurs
du service public

Le Médiateur participe régulierement aux
réunions de travail et d'échanges de ce club
créé en 2002 et composé de Médiateurs
d'entreprises de services publics et d’admi-
nistrations.

Depuis décembre 2004, la charte des
Médiateurs du service public définit un
ensemble de critéres que s'engage a respec-
ter chaque organisme concerné pour que, a
travers sa signature, chaque Médiateur puis-
se exercer sa mission en toute plénitude ; par
sa signature, le Médiateur de Gaz de France
affirme son partage, avec ses homologues,
des valeurs présentées dans le chapitre 7 de
ce rapport en page 24.

En 2005, ce club de Médiateurs a eu une

activité intense liée au projet de directive
européenne sur la médiation.
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Les organismes institutionnels
ou prives

Fin 2005, le Médiateur a pris des contacts
avec les représentants des organismes insti-
tutionnels, interlocuteurs naturels de Gaz de
France. Il s'agit principalement de la com-
mission de regulation de l'énergie (C.R.E.],
de la direction générale du commerce de la
concurrence et de la répression des fraudes
[D.G.C.C.R.F.) et de son émanation de
consultation paritaire le conseil national de
la consommation. Des réflexions ont été
engagées, ou poursuivies, sur les sujets
d'actualité du consumérisme : modes alter-
natifs de résolution des litiges, émergence
de la démarche “class actions” par exemple.

Le Médiateur entretient également des rela-
tions avec des partenaires, privés ou publics,
impliqués dans le développement des pro-
cessus de meédiation.

MEDIATEUR 2005



! 642 SOLLICITATIONS
Un flux en progression significative

Ce nombre représente le volume des sollicita-
tions écrites (par lettre, fax ou courriel], prises en
compte par le Médiateur ; y sontincluses, environ
20%, une partie de celles adressées au Président
Directeur Général de Gaz de France dés lors
gu'elles prennent le caractére d'une réclamation.

Le taux d’augmentation de prés de 25 % constaté
entre 2004 et 2005, bien que nettement inférieur
a celui entre 2003 et 2004, reste significatif et
s'explique par:

- la poursuite de 'adaptation de l'organisation du
groupe Gaz de France a louverture du marché
de l'énergie a la concurrence, prévue pour étre
totale au 1% juillet 2007, qui, avec une nette
séparation des activités techniques et commer-
ciales, augmente le risque d'insatisfaction de
ceux qui sont en relation avec Gaz de France

- la progression de lattitude consumériste des
clients qui hésitent de moins en moins a récla-
mer quand ils s'estiment légitimes a le faire

- la plus grande exposition médiatique de la fonc-
tion de médiation dans le paysage de la
consommation.

Depuis 2004, le Médiateur peut étre sollicité par
Internet a l'adresse www.gazdefrance.fr. Sans
aucune publicité, ni mise en avant ostentatoire
sur la page du site, 216 courriels ont été récep-
tionnés mais seuls trente, ayant le caractére
d'une réclamation, ont été pris en compte par le
Médiateur (66 sur les neuf derniers mois de 2004
et 29 pris en compte] ce qui représente seule-
ment 5 % des sollicitations écrites, comme en
2004. Les 186 autres courriels, concernant le plus
souvent des demandes d'information, ont été
transmis directement vers les boites aux lettres
électroniques spécifiques de Gaz de France ou, si
besoin, d'EDF qui en assurent le traitement.

Le Médiateur est aussi sollicité directement, en
tant que tel ou pour le compte de la direction
générale, via laccueil téléphonique du siége
social a Paris. Dans ce cas, la médiation transmet
directement, aprés analyse, le contenu de la
réclamation vers un interlocuteur identifié du
cabinet de la direction de Gaz de France concer-
née pour traitement. En 2005, 65 appels de ce
type ont ainsi été transférés (50 en 2004).

Médiateu'r

1989
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PLUS DE 7 SOLLICITATIONS
sur 10 en provenance
de particuliers

A un niveau légerement moindre qu'en 2004
(2005 : 78%, 2004 : 80%), la plupart des
demandes d'intervention auprés du
Médiateur émanent directement de particu-
liers, essentiellement agissant comme
clients ; trés rarement, quelques intervenants
institutionnels, ministéres, le Médiateur de la
République, les associations nationales de
consommateurs, des compagnies d’'assuran-
ces ou conseils juridiques via les services
recours qu'ils proposent a leurs adhérents.

La proportion des sollicitations émanant des
clients entreprises et professionnels progres-
se a 21 % (18 % en 2004). Ce constat trouve
son explication dans la mise en place, depuis
le 1er juillet 2004, d'un service clients par
téléphone qui, parfois, peut répondre impar-
faitement a leurs sollicitations. Au démarrage
de ce service, certains clients n'ayant plus
d’interlocuteur dédié ont souhaité alerter le
plus haut niveau de l'entreprise. La qualité du
dispositif s'étant améliorée, les réclamations
correspondantes ont diminué.

Pour les clients grands comptes, ayant plu-
sieurs sites sur le territoire francais, la pro-
portion régresse a moins de 1 % (moins de 2 %
en 2004). Elle est trés faible également pour
les collectivités locales. Ces clients bénéfi-
cient d'une relation personnalisée, qui a pro-
gressé, avec des interlocuteurs dédies de Gaz
de France qui prennent directement en comp-
te les litiges.

REPARTITION DU NOMBRE ANNUEL
DES SOLLICITATIONS
DU MEDIATEUR PAR DOMAINE EN 2005

Facturation Raccordement Politigue Relation Séeurité Demandes
auréseau commerciale contractuelle  etqualité  d'informations

consommations de ettarifaire  etclientéle simples

gaz naturel

EVOLUTION DE LA PROPORTION DES DOMAINES
DE SOLLICITATIONS PRISES EN COMPTE

PAR LE MEDIATEUR ENTRE 2003 ET 2005

HORS DEMANDES D'INFORMATIONS SIMPLES

B Sécurité et qualité

M Relation contractuelle et clientéle

M Politique commerciale et tarifaire

M Raccordement au réseau de gaz naturel
M Facturation des consommations

2003

REPARTITITION DU NOMBRE
ANNUEL DES SOLLICITATIONS
PAR TYPE DE CLIENTELE
PRISES EN COMPTE PAR

LE MEDIATEUR EN 2005

® Particuliers
W Entreprises, professionnels
grands comptes et collectivités locales

Nombre total
de sollicitations

EVOLUTION DE LA PROPORTION
DES TYPES DE CLIENTELE POUR
DES SOLLICITATIONS PRISES
EN COMPTE PAR LE MEDIATEUR
ENTRE 2003 ET 2005

M Particuliers

M Grands comptes
2005 M Collectivités locales

UNE DEMANDE SUR DEUX
relative a un litige
de facturation

Aprés une baisse constatée entre 2003 et
2004, les parts respectives des sollicitations
des domaines facturation des consomma-
tions et raccordement au réseau de gaz natu-
rel sont en augmentation. Celle du premier
domaine s'explique essentiellement par des
réclamations des clients particuliers : il s'a-
git le plus souvent de factures pour des
consommations de gaz naturel complémen-
taires consécutives a des dysfonctionne-
ments de compteur ou de relevé des chiffres.
Pour les entreprises et professionnels, il s'a-
git le plus souvent de clients qui ont attendu
plusieurs semaines des remboursements de
trop-percus.

Pour le domaine raccordement au réseau de
gaz naturel, le nombre de raccordements
importants a construire, et le manque de
disponibilité des entreprises sous-traitantes
a conduit a exacerber les problémes de com-
munication sur les délais de réalisation.

La part globale des trois autres domaines
baisse d'un quart avec une diminution mar-
quée de la part des sollicitations sur la poli-
tigue commerciale et tarifaire de Gaz de
France.

/ RAPPORT DU MEDIATEUR 2005
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Toute sollicitation est analysée par le
Médiateur ; cela se traduit par l'envoi d'une
lettre d'attente au demandeur dés lors qu'il
s'agit réellement d'une réclamation, qu'elle
fasse l'objet d'un réexamen en dernier
recours amiable ou d'un renvoi vers l'un des
deux niveaux de recours appropriés.
Lorsqu’il ne s'agit pas d'une reclamation
mais d'une demande d'information ou de la
suite d'une réclamation en cours de traite-
ment, le Médiateur peut alors répondre
directement selon le sujet concerné ou, a
défaut, il confie la réponse a la direction de
Gaz de France la plus habilitée ; ce type de
sollicitations est en baisse en volume et
représente désormais 16 % de l'ensemble
pour 23 % en 2004.

57 SOLLICITATIONS A INSTRUIRE
B‘our prise de décision du
eédiateur

Ce nombre augmente.

Onze sollicitations de plus qu'en 2004 (+ 24 %)
sont parvenues pour prise de décision du
Med|ateur en dernier recours amiable ;
niveau d'augmentation est identique a celLu
constaté pour lensemble des sollicitations.
Elles représentent, comme en 2004, 11 % des
sollicitations du Médiateur hors demandes
d'information.

Comme en 2004, pour 80 %, l'essentiel des
dossiers, pour 95 %, concerne des clients
particuliers dans le cadre de la relation
contractuelle qu'ils ont avec Gaz de France
via la direction EDF Gaz de France
Distribution.

Cette derniere, bien qu'elle poursuive la
recherche de solutions qui évitent le recours
au Mediateur, conforte encore parfois les
dispositions arrétées precedemment sans
donner limpression d'avoir véritablement
réexaminé le contenu de la réclamation
initiale.

Trente-trois dossiers, dont huit arrivés en
2004, ont été clos en 2005 et huit au premier
trimestre de 2006 ; les dossiers en cours
seront traités avant fin juin 2006.

Trois dossiers ont été présentés pour le
compte des demandeurs par deux associa-
tions de consommateurs, C.L.C.V. [consom-
mation, logement et cadre de vie) et U.F.C.
que choisir [union fédérale des consomma-
teurs), et une compagnie d'assurance agis-
sant comme conseil juridique ; dans ces cas,
la décision du Médiateur a été présentée aux
clients de Gaz de France avec information de
leurs mandants.

Des délais de réponse fortement
augmentés

Pour présenter la décision du Médiateur au
demandeur, le délai de deux mois reste un
indicateur pertinent vu du client. Sur les
décisions prises pour les dossiers arrivés en

2005, le délai moyen constaté est supérieur a

quatre mois. Cette forte augmentation trouve

sa source dans :

- celle du nombre des sollicitations

- les arrivées simultanées de plusieurs dos-
siers

- la difficulté a adapter rapidement les pro-
cessus de médiation.

Les requerants ont le plus souvent eu
satisfaction en tout ou partie

Le Médiateur prend ses décisions aprés
réexamen des demandes en toute indépen-
dance et équité ; le résultat produit trouve sa
réalisation dans le respect de ces criteres. Le
nombre de décisions de nature a satisfaire le
demandeur, tout ou partie, reste un indica-
teur factuel ; sur la base des décisions prises
pour les dossiers clos de 2005, plus de neuf
sur dix ont conduit le Medlateur a prendre
une décision qui permette d'éteindre le litige.

Des décisions qui s'imposent dans toute
l'entreprise

Chaque décision prise par le Médiateur est
mise en oeuvre par la représentation locale
de Gaz de France concernée des lors que le
demandeur de la meédiation l'accepte. En
2005, toutes les décisions ont été mises en
oeuvre.

A notre connaissance, aucune des positions
arrétées par le Médiateur, favorable ou non
au demandeur, n'a fait l'objet d'un recours en
justice ; seule une décision, finalement reje-
tée par le demandeur, a été suivie d'une sol-
licitation vers le Médiateur de la République.

au Mediateur
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585 SOLLICITATIONS
transférées par le Médiateur

Une croissance soutenue
des demandes transférées

Dans ce nombre, sont incluses les sollicita-
tions adressées au Médiateur qu'elles soient
véritables réclamations, qui sont a faire trai-
ter par le niveau de recours adéquat, ou sim-
ples demandes d'information conduisant a
des réponses directes, a la signature ou non
du Médiateur.

Cette croissance de prés de 25 % par rapport
a 2004, similaire a celles de l'ensemble des
sollicitations, s'explique toujours par la ten-
dance qu'ont celles et ceux qui s'adressent
directement au Médiateur ou a la direction
générale a penser que leurs demandes
seront traitées avec plus de hauteur de vue et
de poids hiérarchique. Depuis deux ans que
soperent des changements fondamentaux
dans les structures de Gaz de France, certai-
nes de ces sollicitations sont exposées avec
Uintention d'alerter le plus haut niveau de
l'entreprise sur des dysfonctionnements
dans ce cadre. Ce constat reste fort malgré
les informations délivrées aux clients sur les
lettres de réponse a leurs réclamations origi-
nelles, le dépliant informatif litige, réclama-
tion, conflit, que faire ? et la page d'accés au
Médiateur par Internet.

Comme en 2004, ce sont prés de neuf sollici-
tations sur dix qui sont transférées vers les
représentations locales de Gaz de France
pour traitement ; le Médiateur est informé de
chague réponse écrite qui est alors apportée.

Le processus garantit la bonne prise en
compte de la sollicitation du client dans un
contexte de changements organisationnels
importants.

Des destinataires varies
pour le traitement des demandes

La progression de la notoriété du Médiateur,
au-dela des clients particuliers, et la diffé-
renciation des activités de Gaz de France
voulue par le législateur, entre les fonctions
de commercialisation et d'opérateur de
réseau, continuent de marquer la diversite
des interlocuteurs pour linstruction des sol-
licitations transférees par le Médiateur.

Dans les mémes proportions qu'en 2004, les
premiers niveaux de recours sont les plus
sollicités, & 85 %, pour traitement des
demandes adressées au Médiateur : direc-
teurs des centres EDF Gaz de France
Distribution et responsables de la direction
commerciale ou de Gaz de France Réseau
Distribution en région ; le deuxiéme niveau
de recours est concerné pour 15 % de ces
mémes demandes. Par direction, ce sont
EDF Gaz de France Distribution, pour 65 %

(70 % en 2004), et la direction commerciale,
pour 30 % (28 % en 2004) qui sont les plus
concernés par ces transferts.

Peu de sollicitations transférées pour traite-
ment ont concerné Gaz de France Réseau
Distribution (13) (7 en 2005) et Gaz de France
Réseau Transport (3] [4 en 2004),

Le Médiateur a le plus souvent pu transférer
sans difficultés les sollicitations vers les dif-
férents métiers du groupe Gaz de France
grace a lapplication par ces derniers de
leurs procédures dans le cadre du processus
de traitement des réclamations mis sous
assurance qualité.

Que faire ?

sd Gaz de France
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RESPECT DES VOIES DE RECOURS
offertes aux clients

Bien que les cas soient en régression par
rapport a 2004, et malgré 'action volontaris-
te de rappel de la procedure en 2004, la men-
tion de la possibilité de faire appel de la
réponse donnée par le directeur clientéle
national d'EDF Gaz de France Distribution,
reste encore absente en bas des lettres de
réponses émises par certains centres EDF
Gaz de France Distribution.

Un rappel a été fait en 2004 a lensemble des
centres EDF Gaz de France Distribution pour
lesquels le Médiateur avait noté une absence
ou une mention d'instance d'appel erronée.
En 2005, le plan de contréle interne des ser-
vices du directeur clientele national prévoyait
de vérifier le respect de la procédure d'ins-
tance d'appel dont fait partie la mention en
bas de lettre. Pour chacun des dossiers qu’il
a traités en 2005, le directeur clientéle natio-
nal a fait vérifier la présence de la mention en
pied de page et effectué des rappels aux cen-
tres EDF Gaz de France Distribution en cas
de manguement ; cette action est maintenue
en 2006.

Linformation faite aux centres EDF Gaz de
France Distribution sur ce sujet est systéma-
tique et lorsque la mention d'instance d'ap-
pel est absente, c'est souvent dans les cas ou
les clients ont envoyé leurs réclamations en
méme temps au centre et au directeur clien-
téele national.

QUALITE REDACTIONNELLE
des lettres de reponse
aux clients qui reclament

1 - Dans le contenu de la réponse écrite, il y
a parfois une absence de référence a la
date de la lettre du client (et ou sa date
d'arrivée] et a celui a qui elle était desti-
née a lorigine (Médiateur, Président
Directeur Genéral,...).

2 - La forme utilisée dans les réponses reste
erfectible : lourdeurs de style, vocabu-
aire du langage d'entreprise, approche
négative, etc..

3 - Sur l'ensemble des questions posées par
le client, certaines n'obtiennent que des
réponses inadaptées voire inexistantes.
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4 - Au-dela des excuses présentées aux
clients quand Gaz de France a commis
des erreurs, certaines réponses man-
quent de propositions concretes de com-
pensation (LA GARANTIE DES SERVICES,
geste commercial, etc.).

5 - La rédaction séche et coercitive, accom-
pagnée d'un certain anonymat du rédac-
teur, des lettres de relance, pour retard
de paiement d'une facture, froisse cer-
tains clients et plus encore quand ils sont
dans le cadre d'un litige en cours de trai-
tement avant la prise de décision du
Médiateur.

Dans le méme registre, le contenu des lett-
res envoyées par les cabinets de recouvre-
ment, mandatés par EDF Gaz de France
Distribution, est bien souvent menacant sur
la forme, malgré la procédure de médiation
en cours .

1/2/4/5- Lamélioration de la qualité des
réponses aux lettres est une des priorités
d'EDF Gaz de France Distribution qui s'est
traduite par la restructuration de formation
a distance via l'Intranet annoncée début 2005
et mise en place en septembre de la méme
année : les points fondamentaux de la rédac-
tion et une journée de formation consacrée
exclusivement au traitement de cas pra-
tiques.

GAZ DE FRANCE

le

ar

C

s initieées p

)
M~

Les voies de progr




3 - Pour les collaborateurs chargés du trai-
tement des réclamations dans les cent-
res EDF Gaz de France Distribution, une
action de sensibilisation a lintérét de
proposer des gestes commerciaux a été
realisée, lors d'une réunion nationale, en
s'appuyant sur 'expérience de la compa-
gnie AIR FRANCE. De méme, les services
du directeur clientéle national ont recu
des consignes pour pouvoir mettre en
ceuvre, dés que cela est pertinent, des
gestes commerciaux susceptibles de
réduire les colts générés par le maintien
d'une solution continuant a laisser le
client insatisfait.

Louverture a la concurrence du marché
de l'énergie pour les clients particuliers
au 17 juillet 2007 va conduire la direction
commerciale de Gaz de France, comme
fournisseur, a fixer certains barémes de
compensation ou d'indemnisation en
fonction des situations présentées dans
les reclamations.

FACTURATION complémentaire

En 2005, 70 % (55 % en 2004) des litiges
réexaminés par le Médiateur et 46 % (44 % en
2004) de ceux qu'il transmet pour traitement
vers les directeurs de centre EDF Gaz de
France Distribution et le directeur clientéle
national, concernent le processus relevé fac-
turation réglement et plus particulierement
la facturation complémentaire consécutive a
des dysfonctionnements liés au blocage des
compteurs, absence ou erreur de relevé des
chiffres des compteurs ou panne du systéme
de télé-relevé de ces chiffres.

Pour cette situation, l'analyse montre que le
contact préalable avec le client concerné,
pour excuses, explications et fixation du
niveau des consommations & facturer, reste
le plus souvent inexistant ou parcellaire
comme la négociation a priori du délai de
reglement.

Un support informatisé a été créeé par les
services du directeur clientele national ; il est
présent dans la base documentaire d'EDF
Gaz de France Distribution dénommeée
Byblos sous la dénomination A081 / contes-
tation fac complem argu.doc. Son utilisation
apporte une aide aux conseillers clientéle
dans leur présentation de la facture complé-
mentaire ou dans le traitement méme de la
réclamation.

Les factures modifiées, liées aux problemes
de relevés et des systemes de comptage,
sont progressivement traitées par les struc-
tures d'EDF Gaz de France Distribution
dédiées a la relation entre les fournisseurs
de gaz naturel et le distributeur.

GAZ DE FRANCE / RAPPORT DU

CHANGEMENT du rythme
de facturation

Deux litiges réexaminés par le Médiateur ont
mis en évidence l'absence d'information pré-
alable et limpression de fait accompli, res-
senties par les clients, dans le cadre du pas-
sage systématique d'une facturation semes-
trielle a une facturation bimestrielle alors
qu'ils avaient demandé, dans le passé, a res-
ter en facturation semestrielle malgré l'at-
teinte du seuil de facturation annuelle qui
conditionne le passage a la facturation
bimestrielle.

Dans ce cadre, le Médiateur s'interroge sur
l'ambiguité du verbe “pourra” présent dans
article 7.2 des conditions générales de vente
de gaz : "Une facture intermédiaire sur index
estimés pourra également étre adressée au
client entre deux relevés consécutifs, lorsque
l'importance des consommations le justifie”.

Le rythme de facturation est un enjeu finan-
cier de diminution du besoin en fonds de rou-
lement pour Gaz de France. Les seuils de
passage de facture semestrielle en facture
bimestrielle ont été revus afin de s'adapter a
'édition d'une facture par énergie tout en
recherchant loptimum économique. Le
contenu de la lettre d'information au client
pourra faire 'objet d'un nouvel examen par la
direction commerciale du fournisseur Gaz de
France dans le cadre du transfert de gestion
des clients vers le systéeme d'information
dédié Symphonie.

REMBOURSEMENT en faveur
des clients professionnels

Dans les sollicitations transmises par le
Médiateur pour traitement vers la direction
commerciale, de nombreuses concernent
des clients professionnels qui attendent le
remboursement d‘avoirs annoncés dans le
cadre de la relation contractuelle.

Plusieurs raisons étaient a l'origine de l'aug-

mentation des réclamations sur ce theme :

s transferts de contrats des clients profes-
sionnels du systeme d’information d'EDF
Gaz de France Distribution vers celui de la
direction commerciale ; les soldes des
comptes clients qui étaient encore gérés
par EDF Gaz de France Distribution ont été
transférés avec quelques mois de décalage
par rapport au transfert des contrats qui a
débute a mi-2005

¢ la régularisation de chiffres relevés aux

compteurs estimés par excés se traduit par

un solde créditeur

dysfonctionnement informatique dans le

systéeme d’information de la direction com-

merciale, corrigé depuis : arrét du rappro-
chement automatique des piéces de paie-



ment dans les comptes clients entrainant
un mauvais fonctionnement de la reprise
automatique des soldes sur les factures
émises.

La direction commerciale a mis en place
une équipe dédiée a l'accélération de tels
remboursements aux clients concernés ; le
retard pris a été résorbé a la fin de 2005.

Pour améliorer la rapidité des rembourse-
ments, et gagner en productivité, une
demande d'evolution du systeme d'infor-
mation est en cours de développement et
sera livrée en milieu 2006 pour automati-
ser certains remboursements en fonction
de conditions de seuil et de mode de paie-
ment.

COHERENCE d’offres
commerciales

Un litige réexaminé par le Médiateur a mis en
evidence une contradiction percue par le
client entre les conditions d'obtention d'une
prime commerciale présentée dans une offre
préalable d’engagement, pour le raccorde-
ment au réseau de gaz naturel, et celle mise
en avant dans le cadre d'une foire commer-
ciale malgré des précisions écrites relatives
a la mise en ceuvre de offre.

Plus que la cohérence entre offres commer-
ciales locale et nationale, c'est la mauvaise
compréhension par l'éventuel client d'une
offre locale, explicitement présentée comme
non cumulable avec d'autres promotions, qui
a créé le litige.

ACCES au service clients
entreprises et professionnels

Des clients entreprises et professionnels
mettent parfois en avant les difficultés qu'ils
rencontrent dans la prise en charge de leur
demande par un conseiller Gaz de France
lorsqu'ils téléphonent au 0811 01 3000 : délai
insatisfaisant, inadéquation de la réponse,
courtoisie limitée, impression de complexité
des structures de Gaz de France ; de guerre
lasse, certains se manifestent en télépho-
nant ou en se rendant au siege social de Gaz
de France a Paris.

Les mesures du plan d'action initié en octob-
re 2004 ont été mises en ceuvre. Un troisieme
plateau d'accueil téléphonique a été mis en
place a Paris au début de 2005. L'accessibilité
téléphonique est maintenant maitrisée, sauf
en cas d’incident technique majeur telle
gu'une panne de France Telecom par exemple.

Toutefois, le début de la période de mise en
route des installations de chauffage reste
une période délicate a gérer.

Les clients qui appellent au siege social du
groupe Gaz de France sont aiguillés vers
léquipe du secrétariat de la direction com-
merciale ; elle a les instructions pour traiter
la demande en liaison avec les équipes com-
pétentes sur le terrain. Des instructions res-
tent a donner aux équipes du standard télé-
phonigue du siege social.

CHANGEMENTS contractuels
par téléphone

Dans un litige réexaminé par le Médiateur, il
s'est avéré qu'une demande de transfert d'un
contrat professionnel vers un contrat parti-
culier, faite par téléphone, avait peut-étre été
établie a linsu du véritable titulaire du
contrat ; aucun tracage precis de lappel
n'avait été assure.

Les conseillers Gaz de France de la direction
commerciale ont connaissance des instruc-
tions de la commission de régulation de l'é-
nergie (C.R.E.] relatives aux regles de défini-
tion de Léligibilité d'un contrat. De plus,
chaque contact téléphonique est tracé dans
le systéme d'information concerné par saisie
d’une information relatant le contact et L'évé-
nement ainsi généré. Il semble qu’un tel liti-
ge demeure malgré tout trés rare.

INFORMATION PREALABLE a
une offre de tarif a prix fixe

Dans le cadre de lopération de 2004 pour
faire signer des contrats éligibles sur le mar-
ché des clients professionnels et entreprises,
un client, agissant pour un conseil syndical
d'immeuble, a signé une telle offre sans avoir
eu le temps matériel d’en informer le dit
conseil syndical qui n'a alors pu étudier
lintérét de Uoffre ; le Médiateur concoit par-
faitement que la relation entre le client,
détenteur du contrat, et le conseil syndical
n'est pas du ressort du fournisseur Gaz de
France.

Un syndic de copropriété est
linterlocuteur naturel du
fournisseur Gaz de France.
C'est lui qui a la délégation
du conseil syndical pour
négocier ce type d'opération ;
il Lui est laissé, en principe,
le temps de commenter nos
propositions au conseil syn-
dical. Une offre commerciale
est ensuite faite avec une
validité de quinze jours.
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COMMUNICATION sur U'évolu-
tion du prix du gaz naturel
pour les clients particuliers

En 2005, vingt sollicitations, adressées au
Médiateur, ont concerné ce theme ; la majo-
rité d'entre elles contestait, au regard de leur
propre facture, la validité de la moyenne
d'augmentation annoncée dans les médias et
par Gaz de France.

Une distorsion est induite par la communica-
tion des médias entre ['évolution du prix des
tarifs du gaz naturel et la valeur du pourcen-
tage alors annoncé qui, en elle-méme, est
hors du champ de communication de Gaz de
France.

Lentreprise communique uniquement vers
les clients sur ['évolution exprimée en centi-
mes d'euros du prix unitaire du kWh consom-
mé, voire de labonnement si besoin, notam-
ment par l'intermédiaire d'un message spe-
cifique présenté sur la facture. Cette évolu-
tion, identique pour chaque tarif, en repré-
sente un pourcentage différent ce qui crée
ainsi un decalage avec les informations diffu-
sées par les méedias qui transcrivent ce qu'ils
souhaitent au regard des informations four-
nies par leurs sources.

Pour aider les conseillers clientele d'EDF
Gaz de France Distribution a répondre aux
nombreuses demandes des clients sur ce
sujet, le fournisseur Gaz de France fournit
des argumentaires a loccasion de chaque
évolution de prix. Néanmoins, il semble qu'une
simulation d'évolution adaptée a chaque tarif
permettrait de personnaliser davantage les
réeponses apportées méme si, seule, une
analyse personnalisée semble pouvoir expli-
quer au client le décalage entre évolution en
pourcentage et situation individuelle.

EXPLICATION DU REFUS DE
RACCORDEMENT au réseau
de gaz naturel

Certaines réclamations confiées par le
Médiateur a Gaz de France Réseau
Distribution concernaient des refus de rac-
cordement au réseau de gaz naturel avec des
explications données qui se référaient le plus
souvent aux contraintes technico-écono-
miques de rentabilité.

En 2006, un argumentaire-type sera élaboré
par les experts de Gaz de France Réseau
Distribution pour permettre de présenter,
aux demandeurs d'acces au gaz naturel, les
raisons de refus de raccordement au réseau
pour cause de rentabilité financiére insuffi-
sante ; un travail similaire sera envisagé
pour répondre aux communes, ou groupe-

ment de communes, autorités ayant concédé
la distribution du gaz naturel a Gaz de
France, qui interviennent, sur ce sujet, au
nom de leurs administrés.

Le fruit de ces reflexions sera communiqué a
EDF Gaz de France Distribution qui est sus-
ceptible de recevoir des réclamations sur ce
sujet.

DELAIS DE RACCORDEMENT
au réseau de gaz naturel

Les délais de raccordement au réseau de gaz
naturel présentés aux clients par les
conseillers commerciaux de Gaz de France, a
travers l'offre préalable d'engagement, sont
parfois nettement plus longs pour la réalisa-
tion effective des travaux. Les conséquences
sont préjudiciables aux projets d'utilisation
du gaz naturel des demandeurs. Dans ce
contexte, il parait y avoir des confusions
quant a la compréhension du délai de quinze
jours lié a lengagement travaux présenté
dans la charte LA GARANTIE DES SERVICES.

La maitrise des délais effectifs de raccorde-
ment au réseau de gaz naturel est du seul
ressort de lopérateur commun de réseau
EDF Gaz de France Distribution. Le fournis-
seur de Gaz de France, la direction commer-
ciale, intégre cette donnée dans son offre
préalable d'engagement présentée a tout
demandeur d'acces au réseau de gaz naturel.

Dans ce cadre, un test d'offre préalable d'en-
gagement avec précision des dates de réali-
sation des travaux a été effectué au premier
semestre 2005 et la décision de généralisa-
tion a été prise en septembre 2005 ; le
déploiement est en cours d'achévement.
D’autre part, il est prévu de présenter simul-
tanément cette offre et le devis associé et
développer la réalisation de devis sans
déplacement sur les lieux avec consultation
des plans informatisés du réseau existant.
Enfin, le jalonnement informatisé des étapes
de chaque affaire est en essor comme la
mise en place de structures dédiées aptes a
renseigner les demandeurs de raccordement
sur l'avancée de leur dossier.

L'acuité du probléme rencontré en 2005
devrait s'estomper en 2006 puisque le volu-
me d'extensions de réseau programmeées est
réduit de moitié d'une année sur l'autre.

Les extensions inférieures a 200 métres, en
nombre tres limité, ne font pas lobjet de
modalités de traitement aussi lourdes que
les extensions programmeées. C'est pourquoi
un rapprochement systématique, des
conseillers commerciaux Gaz de France, est
convenu avec les équipes d'EDF Gaz de
France Distribution réalisatrices des travaux
avant toute annonce de date de réalisation
aupres des clients.



RACCORDEMENT AU RESEAU
DE GAZ NATUREL sans s'assurer
des droits de passage

Dans un litige, le Médiateur a constaté que
l'extension de réseau de gaz naturel a été
réalisée malgré l'absence de veérification des
droits de passage aupres des propriétaires
concernés ou d'accords, via conventions de
servitude, des propriétaires d’'une impasse
privée. Dans ce cas, c'est l'entreprise sous-
traitante qui a exécuté les travaux en
connaissance de cause.

De telles situations devraient étre évitées par
le professionnalisme des collaborateurs
chargés de s'assurer de la faisabilité de pas-
sage d'un réseau de gaz naturel dans une
propriété privée ; cela fait partie des connais-
sances induites par leur formation et les pro-
cédures qu'ils mettent en oeuvre.

SUIVI DES TRAVAUX reéalisés
par des entreprises
sous-traitantes

Un riverain a mis en cause des travaux d'ex-
tension du réseau de gaz naturel, réalisés
pour le compte de Gaz de France, pour expli-
quer l'émergence de fissures sur la facade de
son habitation longeant la rue concernée par
les tranchées. Dans ce cadre, il s'est avéré
que, contrairement au contenu de la conven-
tion qui liait Uentreprise réalisatrice des tra-
vaux a Gaz de France, aucun état des lieux
avant et aprés travaux n'a été réalisé.

Dans le cadre de réclamations adressées par
le Médiateur pour traitement, certaines
réponses élaborées par des centres EDF Gaz
de France Distribution laissent penser qu'ils
se défaussent parfois vers leurs sous-trai-
tants quand la qualité des travaux est mise
en cause par des clients ou riverains ou qu'il
y a des dégats consécutifs a ces derniers.

Les obligations respectives de Gaz de France
et des entreprises prestataires sont précisées
dans les cahiers des charges qui les lient dans
le cadre des contrats d'achats. La politique et
les procédures d'achat relévent aujourd’hui de
Gaz de France Reseau de Distribution qui
veille a ce que les cahiers des charges com-
prennent les dispositions adéquates.

SERVICE vente de gaz reparti

Les deux litiges réexaminés par le Médiateur
ont mis en évidence que les dysfonctionne-
ments (compteurs défaillants, relevés mal ou
pas faits, coefficients de facturation inadaptés,
changements des compteurs sans information
préalable, etc.) avaient des conséquences sur

le niveau des consommations facturées [sous
ou sur évalué). Cela a conduit 3 une perte de
confiance durable des clients envers Gaz de
France et le service vente de gaz réparti.

Fin 2006, sera terminé le transfert de gestion
contractuelle des clients concernés par le
service vente de gaz réparti, devenu
FideloConso, d'EDF Gaz de France
Distribution vers une structure nationale
dédiée de la direction commerciale ; fin
février 2006, la moitié des contrats était ainsi
gérée.

Le programme d'équipement de compteurs
en télé-relevé est en cours d’achévement.

Ces deux actions majeures ont également
contribué a mettre en évidence certains dys-
fonctionnements d'installations thermiques,
relevant de la responsabilité des gestionnaires
d’immeubles, qui ont un impact sur nos prop-
res matériels de comptage et de télé-relevé.

En conséquence, en complément des actions
de relation clientéle, conduites par les
conseillers d'EDF Gaz de France Distribution
ou de la structure dédiée nationale
FideloConso, explication de loffre et des
modalités de facturation, conseils sur l'utili-
sation des installations thermiques indivi-
duelles, la direction commerciale a engagé
aupres des gestionnaires d'immeubles, titu-
laires du contrat vente de gaz réparti, les
actions suivantes :
e information sur la nature du contrat et
sur ses obligations contractuelles
e alerte sur les dysfonctionnements cons-
tatés des installations thermiques collec-
tives et sur leur impact envers les maté-
riels et prestations de Gaz de France
e indication, s'il le souhaite, d'une liste de
prestataires pouvant l'aider a approfon-
dir le diagnostic et a déterminer les
actions correctrices a mettre en ceuvre
pour revenir a un fonctionnement cor-
rect des installations thermiques col-
lectives, conformément a ses obliga-
tions contractuelles
e négociation sur le calendrier de mise en
ceuvre de ces actions correctrices, et les
modalités de relevé des compteurs et de
facturation dans la situation transitoire.

EDIATEUR 2005 GAZ DE FRANCE
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Lanalyse par

- motif des decisions
prises par le Mediateur

Les demandes de médiation adressées au Médiateur en 2005, ayant fait ou devant faire l'objet
d'une décision, émanent toujours plus des clients particuliers (91 % pour 85 % en 2004) et
concernent encore plus nettement le domaine facturation des consommations (68 % pour
57 % en 2004] ; le detail de la répartition est présenté dans le tableau suivant.

Clientele particuliers professionnels, entreprises

concernée et grands comptes

motif de | ;
la demande 2004 | 2005 2004 | 2005 2004 | 2005
de meédiation g i i

1 : | | |
facturation des 22 i 36 4 i 3 26 i 39
consommations ' ! :
2
raccordement : : !
au réseau 11 ! 11 0 : 0 11 : 11
de gaz naturel i i i

sécurité des ; ; i
installations 5 ! 3 0 ! 0 5 ! 3
de gaz naturel i ’ |

4

divers 5 i i
|communication, 2 ! 2 2 2 4 ! 4

commerciale, 1 ¥ .
conditions contractuelles)| ' : :

total 5 46 57

Chague décision prise par le Médiateur est
unique car elle est adaptée au propre contex-
te de chacun des requérants.

Malgré tout, l'analyse des dossiers montre
qu'il y a, pour chaque motif relatif aux
demandes de médiation, des lignes directri-
ces qui conduisent le Médiateur 3 prendre
ses déecisions.

C'est pourquoi, chaque demande de média-
tion, avec la décision prise associée, est
exposée dans le tableau du paragraphe relatif
au motif concerné. L'analyse reste globale ;
elle est effectuée uniqguement sur les dos-
siers, initiés en 2004 et 2005, et traités par
prise de décision du Médiateur avant le 31
mars 2006. Les montants indiqués en euros
sont arrondis pour en faciliter la lecture.

/ RAPPORT DU MEDIATEUR 2005



m facturation des consommations

numero objet resume de la demande décision
de dossier
050025 contestation du montant d'une facture - compensation des désagréments
particulier de consommations, aprés une résiliation subis par le client
contractuelle effectuée sans prise en - réduction de 390 € sur la dette de 415 €
compte du relevé des chiffres du comp-
teur effectué ; elle avait d’abord conduit
a rembourser de largent au client
050037 a la suite d'une erreur de relevé consta- - prise en compte des absences du
particulier tée, plusieurs mois apres, a l'occasion domicile déclarées par le client et
d'une demande de resiliation contrac- reduction de 25 % des consommations
tuelle, une facture complémentaire est facturées correspondant a un rem-
adressée au client qui en conteste le boursement de 120 €
montant - compensation des désagréments per-
cus par le client équivalant au co(t
d'abonnement des vingt et un mois de
durée du dysfonctionnement soit 230 €
rembourses
- au total 350 € remboursés sur une
facture de 585 €
050038 contestation du montant d'une facture - compensation des désagréments per-
particulier consécutive a la résiliation contractuel- cus a travers l'absence d'explications
le pour un logement alimenté en gaz sur l'usage du gaz naturel dans le
naturel via le service vente de gaz cadre du service vente de gaz réparti
réparti - annulation de la dette réclamee de 285 €
050079 contestation du montant d'une facture - confirmation du niveau des consoem-
particulier complémentaire de consommations mations
consécutive a la panne du concentra- - compensation des désagréments per-
teur associé au systéme de relevé a dis- cus par déduction de 750 €, équiva-
tance des chiffres du compteur ; le rele- lant a quatre années d'abonnement,
vé visuel des chiffres avait alors permis sur la dette de 1435 €
de constater le niveau réel des consom- - reglement des 685 € dus en 36 men-
mations qui n'avaient pas été facturées sualités
pendant quatre ans
050115 demande de compensation pour des - prise en compte des imprécisions,
aticulisr désagréments subis [perte d'exploita- confusions et maladresses apparues a
P tion de chiffre d'affaires pour activité l'occasion de la demande de délai de
artisanale estimée a 1600 €] comme paiement par le client
conséquence d'une suspension de la -compensation des désagréments
fourniture de gaz naturel pour défaut de subis, suppression des frais facturés
reglement dans le délai proposé de fac- pour défaut de reglement et prise en
ture alors que le client demandait un charge du déplacement d'un artisan
étalement de son reglement lombier a la demande de Gaz de
rance, par remboursement de 150 €
- confirmation de l'adaptation du tarif
aux besoins du client et précision sur
les modalités de modification des don-
nées contractuelles
050143 contestation du montant d'une facture - prise en compte des désagréments
particulier complémentaire de consemmations subis, a cause de lenvoi de factures
consécutive a l'absence de relevés des pour des consommations largement
chiffres du compteur pendant trois ans sous-estimées, par deduction de 425 €,
correspondant a la suppression des
frais facturés pour défaut de regle-
ment et a 'équivalent de trois annees
d’abonnement, sur la dette de 1400 €
- reglement des 975 € dus en trente-six
mensualités
050170 a la suite du décés du propriétaire d'un - prise en compte des désagréments
professionnel local professionnel, le contrat d'abon- subis par la demande anonyme de
nement professionnel avec Gaz de changement de destination du contrat
France est transformé en contrat parti- d'abonnement professionnel
culiers au nom du conjoint survivant sur - calcul de la part des consommations
demande téléphonique dont lorigine qui auraient été consommées pour
est indéterminée ; ainsi le client concer- lusage du logement privé
né doit payer une facture pour des - déduction de 1965 € sur la dette de
consommations encore liées a l'activité 2765 €
du local professionnel, qui ne lui appar- - reglement des 800 € dus en cing men-
tient plus, et qui étaient alors concomi- sualités
tantes a celle du logement privé habité

par le conjoint survivant

P
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050184 contestation du montant facturé pour - confirmation du niveau des consom-
particulier des consommations d'un immeuble mations précisée par un tableau
d'analyse de chaque facture
- compensation d'une information erro-
née, contenue dans une des réponses
précédentes a sa réclamation, et du
retard pris pour répondre
- envoi de 50 € par deux cheques dans
le cadre de l'engagement de résultat
de LA GARANTIE DES SERVICES
050214 contestation du changement de rythme - confirmation de la possibilité offerte a
particulier de facturation passé de six a deux mois Gaz de France, par ordonnance gou-
sans information préalable de Gaz de vernementale 58-881 de 1958, d'éta-
France a la suite d'une augmentation du blir des factures intermédiaires entre
niveau annuel des consommations de deux factures établies sur des relevés
gaz naturel réels des chiffres du compteur
- maintien exceptionnel de l'envoi d'une
facture tous les six mois tant que la
procédure informatique le permet
- proposition de conseils sur l'usage du
gaz naturel
050247 dans le cadre du service vente de gaz - compensation des désagréments
particulier réparti pour lalimentation en gaz natu- subis par le client dans le cadre de 'é-
rel de son immeuble, un client conteste volution technique décidée par Gaz de
le niveau des consommations facturées, France dans le cadre du service vente
par factures complémentaires successi- de gaz réparti par réduction de 335 €
ves, alors que de nombreux dysfonction- sur la dette de 670 €
nements ont été mis en évidence ; il - reglement des 335 € dus en douze
réclame la remise en service d'un systé- mensualités
me d'information individuel [(visualisa- - présentation des mesures proposées
tion des consommations d'eau chaude par Gaz de France au syndic de copro-
et de chaleur via Minitel) devenu obsolé- priété pour faire évoluer le service
te dans le cadre des changements tech- vente de gaz réparti de facon satisfai-
niques mis en ceuvre par Gaz de France sante pour les utilisateurs individuels
050256 demande de remboursement du mon- - compensation du désagrément subi

professionnel

tant de T.V.A. d'une facture de résiliation
contractuelle envoyée en 2005 alors que
le client cessait son activité fin 2004

par le client, par envoi d'un chéque de
150 € couvrant le montant de la T.V.A.
devenu impossible a récupérer

050258 contestation du montant des consom- - compensation de certains désagré-
particulier mations facturées dans le cadre de l'an- ments subis par le client par déduc-
cien contrat d'un client dans un immeu- tion de 170 € sur la dette de 540 €
ble alimenté en gaz naturel par le servi- apparue aprés nouveau calcul de la
ce vente de gaz réparti ; un dysfonc- facturation tenant compte du dysfonc-
tionnement lie a un coefficient de trans- tionnement découvert [dette initiale de
formation de m® de gaz naturel en kWh 990 €]
avait généreé des erreurs de facturation - description synthétique de létude
menée par Gaz de France sur le fonc-
tionnement du service vente de gaz
réparti dans lancien immeuble du
\_ client .

m GAZ DE FRANCE / RAPPORT DU MEDIATEUR 2005



numero

de dossier

050268
particulier

objet réesumé de la demande

contestation du montant d'un complé-
ment de facturation de consommations
consécutif a une panne du compteur

décision

- confirmation du niveau des consom-
mations, qui a déja été baisse, par
rise en compte d arguments relatifs
a la température de son logement
(facture réduite de 1050 € a 630 €]
compensation des désagréments
subis par le client par déduction de
175 € sur 630 €

reglement des 455 € dus en douze
mensualités .

050249
particulier

contestation du montant d’'un complé-
ment de facturation de consommations
consécutif a une erreur de l'application
du coefficient de conversion de m°
en kWh ; celui du gaz naturel avait été
utilisé pour facturer du gaz propane,
délivré dans lattente de lalimentation
finale du réseau en gaz naturel

compensation du manque d'informa-
tions sur la facturation du gaz propane
et des désagréments subis par le
client par annulation de la facture
complémentaire de 170 €

050283
particulier

contestation du montant d'un complé-
ment de facturation de consommations
consecutif a l'absence de mise en servi-
ce contractuelle et de relevés des chiff-
res du compteur pendant plus de quat-
re années, pour l'ancien logement d'un
client

compensation du manque d'informa-
tions préalables a la mise en service
contractuelle, de l'absence de relevés
et des désagréments percus par
réduction de 1630 € de la facture com-
plémentaire de 3320 € qui, avant une
premiére réduction, était de 6740 €
réglement des 1690 € dus en trente-
six mensualités

050312

particulier
via UFC
que choisir

dans le cadre du service vente de gaz
réparti pour l'alimentation en gaz natu-
rel de son immeuble, dans lequel de
nombreux dysfonctionnements ont été
mis évidence, réclame la remise en ser-
vice d'un systéme d'information indivi-
duel [visualisation des consommations
d'eau chaude et de chaleur via Minitel]
devenu obsoléte dans le cadre des
changements techniques mis en ceuvre
par Gaz de France

confirmation de l'absence de factura-
tion complémentaire pour les clients
de limmeuble alors que les dysfonc-
tionnements avaient conduit a sous-
évaluer le niveau des consommations
facturées

compensation des désagréments
subis par le client, faute d’informa-
tions préalables aux changements
techniques, par versement de 50 €
dans le cadre de l'engagement de
résultat de LA GARANTIE DES SERVICES
présentation des mesures proposées
par Gaz de France au syndic de copro-
priété pour faire évoluer le service
vente de gaz réparti de facon satisfai-
sante pour les utilisateurs individuels

I

1

050316
particulier

contestation du montant d'un compleé-
ment de facturation de consommations
consécutif & un dysfonctionnement du
compteur, supposé bloqué par Gaz de
France mais ayant relevé une consom-
mation annuelle dix fois moindre que
d’habitude

prise en compte de l'absence de blo-
cage du compteur et de largument du
client relatif & un changement de
mode de chauffage pendant Uhiver

-compensation des desagréments subis
par le client par remboursement de
150 € sur la dette réglée de 305 €

050337
particulier

a la suite d'une inversion des compteurs
entre deux clients, pendant prés de six
années, celui qui a alors paye des factu-
res plus élevées au regard de ce qu'il
avait réellement consommeé, demande
l'application d'intéréts sur le trop-percu
qui lui a été finalement rembourse

- prise en compte du désagrément subi
par le client & la suite d'un dysfonc-
tionnement qu’il a lui-méme mis en
évidence par paiement de 215 €, équi-
valant au colt des soixante et onze
mois d'abonnement ; ils complétent
les 100 € versés auparavant
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numero objet resumé de la demande décision
de dossier
b
3 050349 contestation du changement de rythme - confirmation de la possibilité offerte a
] A de facturation passé de six a deux mois Gaz de France, par ordonnance gou-
(4} particulier avec une information préalable de Gaz vernementale 58-881 de 1958, d'éta-
'.E de France, a la suite d'une augmenta- blir des factures intermédiaires entre
‘@ tion du niveau annuel des consomma- deux factures établies sur des relevés
tions de gaz naturel, laissant une réels des chiffres du compteur
= impression de décision unilatérale - maintien exceptionnel de l'envoi d'une
a facture tous les six mois tant que la
— procédure informatique le permet
L - proposition du service paiement men-
ge] suel
Q.
W 050425 a la suite de l'absence de toute factura- - prise en compte du manque de négo-
a s tion de consommations de gaz naturel ciation, préalable a l'envoi de la factu-
0N particulier pendant trois ans, une facturation com- re, sur les capacités de rembourse-
e plémentaire a été envoyée au client qui ment du client et du retard pris pour
o a demandé, en vain, de pouvair la régler envoyer cette facture
B selon ses capacités mensuelles de rem- - compensation du désagrément subi
ki boursement par le client par réduction de 135 €
sur la dette de 1280 €
o - réglement des 1150 € dus en trente-
N six mensualités
5 \ J
)
~Q
o L'analyse
9y
@ ILy a tout d'abord lieu de noter la forte augmentation absolue et relative des dossiers traités
© par le Médiateur pour ce motif.
e
Pt Les contestations des factures complémentaires sont le plus souvent consécutives a des dys-
o fonctionnements de Gaz de France. Un principe fort et constant guide la démarche d'analyse
— de tels litiges par le Médiateur : les consommations formellement avérées sont dues.
L Néanmoins, 'étude des éléments de certains litiges peut justifier de revoir le niveau des
e consommations initialement facturé : estimations trop élevées, période de référence mal défi-
i nie pour calculer des consommations a posteriori ou erreurs de relevés.
€9
= Lorsqu'une facturation complémentaire de consommations est consécutive au blocage d'un

compteur, ou a son fonctionnement hors des normes admises, a des relevés mal ou non réali-
o sés, un systeme de relevé a distance mal programmé ou l'absence de création du contrat d'a-
o ‘bonnement dans le systéeme d'information, le Médiateur a le plus souvent décidé de rembour-
: ser des montants calculés sur une base équivalant a tout ou partie du colit des abonnements
de la période de dysfonctionnement.

Le plus souvent, cette facturation complémentaire est envoyée au client, sans dialogue pré-
alable ni proposition formelle de délais pour son réglement ; alors, le Médiateur a accompa-
gné sa décision de réduction de la facture par la pro-
position au client d'un délai de paiement en général
égal a la période du dysfonctionnement générateur du
litige, et du paiement mensuel.

Dans le cadre du service vente de gaz réparti, le
Médiateur a tenu compte des difficultés de compreé-
hension de facturation rencontrées par les clients, de
l'absence d'informations préalables a la mise en ser-
vice contractuelle mais aussi en cas de changements
techniques ; il les a compensées par une diminution
d'abonnement, de consommations ou d'envoi de
chéques de 25 euros dans le cadre de l'engagement
de resultat de LA GARANTIE DES SERVICES.

Dans la plupart des dossiers traités, le Médiateur a eu
le souci de présenter au demandeur de médiation la
démarche de sa décision et des informations complé-
mentaires utiles a la compréhension de la relation
clientele entre lui et Gaz de France. Cela a été d'au-
tant plus utile que U'analyse a souvent montré un défi-
cit de communication entre les services de Gaz de
France et les clients : peu d'écoute, peu de suivi, déci-
sions tardives et peu adaptées aux enjeux réels.
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[¥] RACCORDEMENT au réseau de gaz naturel

numeéro

de dossier

050007
particulier

objet resumeé de la demande

une habitation a été raccordée au
réseau de gaz naturel existant distant
de 75 métres ; le client contestait le colt
des travaux calcu[e sur la base de cette
distance valorisée au colt unitaire réel
des travaux engagés par Gaz de France

décision

- compensation de labsence de prise
en compte de la construction d'une
extension de réseau, plus proche de
I'habitation du client, mise en ceuvre
peu de temps aprés la demande de
devis et qui aurait permis de faire une
offre moins onéreuse
remboursement de 1200 €, différence
entre les 3790 € réglés par le client et
un nouveau calcul du devis en consi-
dérant les 35 premiers métres comme
gratuits

confirmation de limpossibilité de faire
valoir un droit de suite auprés d'éven-
tuels autres utilisateurs de l'extension
de réseau utilisée par le client

050009
particulier

un client souhaitait le raccordement de
son habitation au réseau de gaz naturel ;
il contestait les conditions dans lesquel-
les avait été réalisée sa demande :
impression de manque d'intérét par Gaz
de France par conseil d'installer
d’abord une cuve de propane dans
lattente du raccordement, deux par-
cours metrés différemment pour faire
cheminer le raccordement, délai d’envoi
du devis, délais des travaux

compensation des désagréments per-
cus par le client par remboursement
de 1000 € sur les 2310 € d'abord
réglés par le client (une premiére pro-
position de réduction de 500 € avait
été refusée| ; ils correspondent au
colt reel des travaux sur les 35 pre-
miers métres du raccordement

confirmation de limpossibilité de faire
valoir un droit de suite aupres d'éven-
tuels autres utilisateurs de l'extension
de réseau utilisée par le client

050069
particulier

insatisfaction du client envers le délai
de réalisation des travaux de raccorde-
ment de son habitation au réseau de gaz
naturel, deux mois aprés paiement, au
regard de celui présenté dans_loffre
commerciale, et le devis associé, soit
quinze jours aprés paiement et obten-
tion des autorisations administratives
par Gaz de France

prise en compte de la confusion per-
cue par le client dans la comprehen-
sion du délai annoncée de quinze jours
réduction de 225 € sur le montant fac-
turé de 450 €

050078
particulier

insatisfaction du client au regard du
délai effectif de réalisation des travaux
de raccordement au réseau de gaz
naturel de son habitation, soit plus de
six mois apres la demande

prise en compte des désagréments
percus par le client tout au long du
traitement de sa demande de raccor-
dement dont deux mois de délais pour
obtenir le devis

remboursement de 245 €, en complé-
ment de 20 € proposés auparavant,
sur les 610 € réglés par le client

050112
particulier

demande de rebouchage d'une tran-
chée creusée par un prestataire de Gaz
de France, sur un terrain en bordure
d'une propriété dont la limite avait été
mal appréhendée sur les plans, pour la
réalisation de travaux de raccordement
au réseau de gaz naturel de U'habitation
du client

rappel de la définition juridique des
limites de linstallation intérieure d'un
utilisateur de gaz

mise aux normes en vigueur et rebou-
chage du bout de tranchée sur le
domaine public ; le colt de ce travail
était inclus dans le devis de raccorde-
ment proposé au client

050144
particulier

demande de prise en charge de travaux
de réfection de fissures sur la facade
d'une habitation en bord de rue dans
laquelle a été réalisé une extension de
réseau de gaz naturel par un prestatai-
re pour le compte de Gaz de France ; le
requérant affirme que les fissures sont
apparues comme conséquence du fonc-
tionnement des engins de chantier

expertise indépendante diligentée et
prise en charge par le Médiateur en
complément des éléments exposés
par le requérant et la structure locale
de Gaz de France concernée ; le rap-
port, élément d'analyse parmi d'aut-
res, a été envoyé au requerant
- confirmation de l'absence formelle de
lien de cause a effet entre les travaux
et lapparition des fissures
- aucune prise en charge financiére de
travaux de réfection par Gaz de France
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numero objet résumé de la demande décision
de dossier
050223 demande de prise en charge de la moi- - confirmation du refus de prise en
particulier tie du montant d'une facture d'eau qui charge des conséquences d’un sinist-
aurait été consécutive a des dommages re qui n'avait fait l'objet d'aucune
causés, sur la canalisation privée d'un déclaration écrite de la part du requé-
riverain, par des travaux sur le réseau rant
de gaz naturel confiés par Gaz de - constatation que la compagnie distri-
France a un prestataire butrice d'eau avait elle-meme réduit
de moitié le montant de la facture de
son client
- envoi de 50 € par deux chéques dans
le cadre de l'engagement de résultat
de LA GARANTIE DES SERVICES en
compensation de l'absence de répon-
ses, par Gaz de France, a des lettres
du requérant
050241 le propriétaire d'un logement dans un - confirmation que la conduite de gaz en
particulier immeuble avait obtenu le changement plomb est sous la responsabilité de
du compteur ancien de son locataire ; il Gaz de France et conforme aux nor-
a constaté qu'il était esthétiquement mes en vigueur [arrété du 2 aolt 1977
différent de celui alimentant son autre entre autres] et le co(it de son change-
logement, qu'il avait été mal posé avec ment est a la charge de celui qui en est
dégradation partielle du mur de soutien a linitiative
et, en complément, souhaitait que fat - visite gratuite d'un technicien de Gaz
changée la conduite de gaz en plomb de France qui a constaté la pose mal
qui chemine dans son immeuble assurée du compteur
- remplacement du compteur par un
modele conforme au souhait du pro-
priétaire et réfection des dégats cau-
sés au mur de soutien
- confirmation que 50 € avaient été ver-
sés par deux chéques au locataire
dans le cadre de l'engagement de
résultat de LA GARANTIE DES SERVICES
050358 insatisfaction du client au regard du - prise en compte des désagréments
altatitia délai de réalisation des travaux de rac- subis par le client tout au long du trai-
P cordement au réseau de gaz naturel tement de sa demande, essentielle-
pour sa nouvelle maison, soit huit mois ment des difficultés de contact avec
aprés le premier contact avec Gaz de Gaz de France et d'obtention du devis
France et cing mois aprés son accepta- - remboursement de 400 € (320 € avait
tion du devis ; il demandait la compen- été proposés auparavant] alors que le
sation de frais engagés par limpossibi- colt de raccordement était de 460 €
. lité d’habiter sa nouvelle maison ¥,
L'analyse

L'essentiel des demandes de médiation dans ce domaine a concerné l'émergence de désagré-

ments subis par les clients a cause des délais de réalisation des travaux de raccordements

Eu'lls ont considérés comme trop importants par rapport aux promesses initiales de Gaz de
rance ou/et a leurs propres perceptions.

Dans tous ces cas, le Médiateur a pris en compte les désagréments induits F@r des délais
effectivement supérieurs a ceux généralement mis en ceuvre, et par des difficultés de contact
et de suivi avec les services de Gaz de France.

IL a trouvé une part d’explication a ces litiges dans Uapparition de confusions relatives au
manque de precisions sur l'engagement de travaux de LA GARANTIE DES SERVICES, raccor-
dement dans les quinze jours qui suivent le paiement du devis et 'obtention de toutes les auto-
risations administratives par Gaz de France ; les clients concernés pensent que c’est unique-
ment quinze jours aprés le paiement du devis.

Lorsque cela s'est avéré nécessaire, le Médiateur a fourni tout ou partie du cahier des char-
c[;es. pour la concession d’une distribution publique de gaz par une commune, afin de préciser
es modes de financement possibles d'une extension du réseau de gaz naturel.

Pour deux dossiers, le Médiateur a rappelé aux clients le principe du droit de suite mis en
ceuvre quand un client a financé seul Uextension de réseau de gaz naturel sur laquelle pour-
raient se raccorder d'autres clients. |l a précisé qu'il n'était pas applicable quand le calcul du
montant du devis de raccordement comprenait déja l'éventualité de raccorder d'autres
demandeurs dans le futur.

Dans deux cas, le Médiateur a confirmé, faute de lien de cause a effet formel, le refus de pren-

dre en charge, a titre amiable, des dégats qui auraient été causés sur les biens d'autrui par
des travaux de prestataires mandatés par Gaz de France.
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(%] Sécurité des installations intérieures de gaz naturel

numero
de dossier

050114
particulier

objet réesumeé de la demande

a la suite de son emmeénagement dans
un logement, un client est informé par
Gaz de France de la coupure de lali-
mentation en gaz naturel a la suite du
constat d'une fuite sur linstallation
intérieure par Qualigaz, organisme de
controle indépendant ; il envoie par la
suite Lattestation de réalisation de tra-
vaux par son propriétaire et Gaz de
France se rend chez lui pour remettre
en service linstallation ce qui avait déja
été fait a Uarrivée du technicien

par la suite, le client faisant part d'une
nouvelle fuite sur Uinstallation intérieu-
re argue de ce fait pour trouver exorbi-
tant le montant d'une facture qu'il déci-
de de ne pas régler ; il fait réaliser un
diagnostic qualité Gaz de France qui
confirme la nécessité de réparer

en paralléle de plusieurs relances pour
défaut de reglement des factures, un
technicien découvre une fuite au niveau
du sertissage du compteur qu'il rem-
place

malgré une réduction de la dette propo-
see par Gaz de France, le client a conti-
nué de ne pas régler completement ses
factures

déc

- prise en compte des désagréments
percus par le client dans le traitement
de son litige sur certains aspects

- deduction de 650 € sur les 970 € dus
pour le gaz naturel aprés nouveau cal-
cul des consommations facturées sur
lannée correspondant au litige relatif
a la fuite

- réglement des 320 € dus pour le gaz
en douze mensualités

050128
particulier

demande par un client d'une compen-
sation fmanmere auprés de Gaz de
France a la suite d'une intoxication au
monoxyde de carbone, due a une défec-
tuosité d'un élément de linstallation
intérieure de gaz

- rappel de larticle 31.6 du réglement
sanitaire departemental relatif aux
obligations d'entretiens des appareils
a combustion, conduits de fumée et de
ventilation

- précision de la définition juridique des

installations intérieures de gaz

compensation exceptionnelle de 800 €
pour adoucir la détresse morale de la
famille

050361
particulier

comme propriétaire d'un logement
dans un immeuble d'une grande métro-

ole, le requérant fait part de ses
inquiétudes relatives aux conditions de
rénovation de la colonne montante de
gaz et souhaite étre rassurée quant au
suivi mis en oeuvre par Gaz de France
dans ce domaine

confirmation que les travaux de réno-
vation assurés par une entreprise
dédiée ont bien fait l'objet d'un avant-
projet valide par Gaz de France et
qu'ils ont été réalisés en conformité
avec les normes en vigueur
confirmation que la colonne montante
a été réceptionnée par Gaz de France
qui l'a intégree dans le périmetre de la
concession attribuée par la commune
concernée a Gaz de France pour la
distribution du gaz naturel
confirmation que les conditions de
loffre de rénovation originellement
proposée par Gaz de France étaient
devenues obsolétes par la suite.

en compensatmn de certaines répon-
ses imprécises a des questions relati-
ves au statut juridique de la colonne
montante, versement exceptionnel au
syndic de l'immeuble du montant de la
participation prévue a l'origine par Gaz
de France en 1999 pour ces travaux de
rénovation : 1500 €.
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sions prises par le Médiateur

lyse par motif des decis

1d

L'ar



L'analyse

e Pour ces trois dossiers bien différents,

=3 le Médiateur a rappelé la constance de la

@ responsabilité juridique de Gaz de France qui

"‘..'u' s'arréte a la limite entre le compteur de gaz

et l'installation intérieure du client et a sou-

oA haité réaffirmer, par la délivrance de docu-
‘@ ments précis, combien la sécurité est une

= préoccupation constante et indiscutable de

W l'entreprise.

- Pour le dossier relatif a lintoxication au

:3_ monoxyde de carbone, il a demandé que soit

) prise en compte la dimension humaine expo-

b sée par le client au-dela de 'absence affir-

(ab)] + e E

s mée de toute responsabilite de Gaz de

P— France dans l'accident.

:_ Les deux autres dossiers ont fait lobjet de

— compensation financiére pour prendre en

o compte les imprécisions d'information qui

— ont conduit a 'émergence des litiges présen-

. tés au Médiateur.

O

~Q

i)

w .

) Divers

o

po numeéro objet résumé de la demande décision

O de dossier

% 050144 pour le compte du conseil syndical d'un - confirmation de la validité contrac-
> . immeuble qu’il représente, un cabinet tuelle de loffre puisque le represen-
"[.E professionnel  immobilier, titulaire du contrat d'abon- tant du conseil syndical est le client de
— nement avec Gaz de France, accepte les Gaz de France

P conditions d'une offre commerciale - confirmation de limpossibilité légale
" modifiant les conditions du dit contrat d'un retour aux conditions contrac-

dans un délai trés réduit (un des crité-
res de loffre} ; le président du conseil
syndical a conteste la validité du nou-
veau contrat dont il n'avait pu avoir
connaissance en temps utile, via le cabi-
net immobilier

tuelles antérieures a celles de loffre
commerciale

- compensation des désagréments per-
cus aprés la signature du nouveau
contrat par " remboursement éventuel
d'un forfait en fonction des consom-
mations constatées ",

050213 contestation des conditions d'applica-
fietli tion d'une offre de participation finan- - confirmation de l'absence de cumul
rarlettien ciéere de Gaz de France pour un raccor- entre les deux offres
dement au réseau de gaz naturel, dans - compensation de limpression de
le cadre d'une foire commerciale régio- confusion percue par le client dans la
nale, en comparaison des conditions de simultanéité des deux offres par envoi
l'offre commerciale nationale proposée d'un chéque de 150 € équivalant au
auparavant pour ce raccordement montant de la participation financiére
proposée a la foire commerciale
\
L'analyse

Pour ces deux demandes, le Médiateur a confirmé la pertinence des arguments qui avaient ete
mis en avant par Gaz de France pour justifier le refus de prendre en considération les récla-
mations exposées par les requérants ; néanmoins, il a pris en compte les imprécisions per-
cues pour les informations que ces derniers ont recues et a proposé a chacun une compensa-
tion du désagrément ainsi subi.

F7) 6AZ DE FRANCE / RAPPORT DU ME]



La charte des Mediateurs
du service public

Le Club des Médiateurs du Service Public a
été créé en avril 2002. Il est composé de
Meédiateurs des administrations, des entre-
prises, des institutions et collectivités en
charge d'une mission de service public :
EDF, Mairie de Paris, France 3, France 2,
SNCF, Gaz de France, la Poste, RATP.
Ministére de 'Economie, des Finances et de
[Industrie, le Médiateur de la République,
Ministere de U'Education nationale,
Fedération francaise des sociétés d'assuran-
ces, Service universel postal, Caisse des
dépdts et consignations.

Sa vocation est de favoriser un échange sur
les pratiques de la mediation et contribuer a
la réflexion sur la modernisation du service
public.

Les Médiateurs du service public jouent un
role clé dans le reglement des litiges de la vie
quotldlenne courrier, électricité, gaz,
|mpots transports, assurances, telewsmn
école, ville... Ils offrent un service facile d'ac-
cés, rapide et gratuit.

Ils ont en commun une conception du service
aux citoyens, aux clients et aux usagers qui
privilégie lécoute, le dialogue et le recours a
la voie amiable.

Ils ont également la mission de proposer des
améliorations concrétes pour le client ou
usager. Bien gu'agissant dans le cadre de
services publics différents, ils partagent des
valeurs et des pratiques communes qu’ils
ont précisées dans une charte rendue
publique en décembre 2004.

/ RAPPORT DU
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Les valeurs partagées
par les Médiateurs du service public

* L'écoute : équilibrée, disponible et person-
nalisée. Chaque dossier est un cas particu-
lier. Le Médiateur prend en compte la situa-
tion de chaque personne. Il rétablit si
nécessaire l'équilibre entre les parties et
s'attache a déceler les vraies questions et
les attentes de chacun.

* Le respect scrupuleux des personnes :
sans a priori et sans jugement.

* La volonté de rechercher des solutions
amiables : en n'hésitant pas a faire appel a
la créativité de chacune des parties.

e 'équité : une régle ou une pratiqgue méme
correctement appliquée peut étre insup-
portable voire inéquitable dans certaines
situations humaines.

e Limpartialité : le Médiateur ne se place
jamais ni d'un cété, ni de l'autre.

s Le respect du contradictoire : le Médiateur
veille a ce que chacune des parties ait la
possibilité de faire connaitre son point de
vue a l'autre.

» La confidentialité : le contenu du dossier et
les faits demeurent anonymes.

La transparence : le bilan annuel de
l'activité du Médiateur est présenté dans un
rapport a la disposition de tous.

La charte des Médiateurs du service public

GAZ DE FRANCE  [FX]
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LE MEDIATEUR GAZ DE FRANCE
« POUR ETRE INFORME SUR SA MISSION

dans l'Internet

www.gazdefrance.fr

rubrique : Nous contacter puis En cas de difficulté, Gaz de France vous offre des
voies de recours

dans votre agence EDF Gaz de France Distribution
dépliant litige, réclamation, conflit... Que faire ?

* POUR SOLLICITER SON INTERVENTION

par ecrit

Médiateur Gaz de France
TSA 90015

75387 Paris cedex 17

par courriel

www.gazdefrance.fr

rubrigue : Nous contacter puis En cas de difficulté, Gaz de France vous offre des
voies de recours et clic gauche de souris sur courrier électronique dans le cadre
comment le contacter ?

GAZ DE FRANCE
SA au capital de 983 871 988 euros
542 107 651 RCS Paris

Mai 2006
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