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. Le Médiateur est nommé par le plus haut ni-

veau de I'entreprise...

. Par son autorité, son expérience et son posi-

Le

tionnement dans I'entreprise, il apporte ain-
si aux requérants les plus grandes garanties
d’impartialité et d’'indépendance. Il s’en-
gage a refuser, suspendre ou interrompre
la Médiation si les valeurs intrinséques de
la Médiation n’étaient plus respectées.

Médiateur informe clairement sur son po-
sitionnement par rapport aux entités concer-
nees afin que les requérants soient en mesure
de le chaisir, en toute connaissance, comme
tiers dans la recherche du réglement impar-
tial de leur différend.

Le Mediateur s’engage a traiter en permanence

toutes les parties d’une maniére équitable
dans le cadre de la Médiation...

... Lorsgue linstruction du dossier est termi-
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née, dans un délai maximum de deux mois a
compter de la date de réception de la saisine,
sauf cas complexes, le Médiateur envoie ses

conclusions, en droit et équité, au requérant et
au service de GDF SUEZ concerné.

Les parties sont libres de suivre ou non la solution

proposée par le Meédiateur, a charge d’'en in-
former le Médiateur qui s’assure de la mise en
ceuvre de la solution aupres du service concer-
ne.

Le requérant conserve la possibilité d'introduire

une action en justice, sauf si la solution est ac-
compagnée d’'une transaction.

Il peut aussi, en France et s'il est client des four-

nisseurs d’électricité et de gaz relevant du
Code la Consommation, solliciter le dispositif
du Médiateur National de I'Energie. ..

. La solution du Médiateur est confiden-

tielle : sauf accord entre elles, les parties ne
peuvent pas la diffuser, y compris dans le
cadre d’une instance judiciaire. ..

.. Toute personne sollicitant le Médiateur de

GDF SUEZ s’engage a respecter la pré-
sente Charte en toutes ses dispositions.




Consommation), la Médiation réexamine seu-
lement, & ce moment 1&, le dossier, et élabore
une solution en toute équité.

Comme en 2011, le volume traité a diminué,
traduisant de nouveaux progrés du processus
de traitement des réclamations par les services
concernés de GDF SUEZ.

Démarche qualité

Suite a son enquéte annuelle de satisfaction de
2011, la Médiation de GDF SUEZ s'est apergue
qu'un nombre significatif de requérants consi-
déraient que leur litige n'etait pas complete-
ment résolu. De plus, méme si leur nombre a
diminué au cours de I'annee 2012, la Médiation
recoit toujours un certain nombre de relances.
C’est pourquoi, elle a mis en place, dés le dé-
but de cette année, un suivi plus particulier des
dossiers, selon certaines caracteristiques et
conforme aux recommandations de la directive
médiation de 2008. Cela permet a la Média-
tion d'avoir une plus grande précision des in-
formations dont elle dispose sur les « parcours
clients ». Pour ces dossiers spécifiques, elle
contacte le client afin d’étudier la cloture de son
litige, en particulier s'il n'est pas satisfait. Cette
démarche a permis, dans de nombreux cas,
d'accompagner le client lors de son parcours
et de solutionner plus rapidement le litige, en
relation efroite avec le Fournisseur et les Dis-
tributeurs.

Je tiens a souligner que j'ai été tres satisfaite du suivi de
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Jai bien regu votre message téléphonique relatif au suivi de ma demande aupreés de vos services.
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Etude sociologique

La Mediation de GDF SUEZ a souhaité com-
prendre les conditions de recours au Média-
teur et connaitre le profil des requérants. Elle
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a lance une etude sociologique dont I'objectif
était de cerner les profils des clients et de de-
crire I'itinéraire gui les conduits & le saisir. Cette
étude a été pilotée par la DRI (Direction de la
Recherche et de I'lnnovation) et réalisée par
deux sociologues indépendants au deuxieme
semestre 2012. Elle repose sur une enquéte
qualitative realisée auprés de clients ayant
saisi le Mediateur et d'acteurs, internes ou ex-
ternes a I'entreprise, du traitement des litiges.
L'etude fut riche en enseignements et a permis
de détecter de nombreuses actions a mettre
en place dans le but d’amélicrer les processus
(simplifier et clarifier le parcours client, repa-
rer symboliguement les litiges pour rétablir la
confiance,...). La Médiation réfléchit actuelle-
ment aux suites possibles & donner en 2013 a
cette premiére étude.

Evaluation de
la Médiation

Enquéte de satisfaction

Chaque année, depuis 2009, la Médiation
réalise une enguéte de satisfaction annuelle
auprés des personnes qui I'ont sollicitée afin
d'évaluer son action.

Grace aux eléements qui ressortent de cette
enquéte, la Médiation peut améliorer son pro-
cessus.

la part de votre personnel,
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Le panel de I'enguéte 2012 était compose de
mille personnes (échantillon significatif des
5 077 sollicitations regues dans 'annee).

Une lettre signée par le Médiateur accompagne
le questionnaire compose d’'une vingtaine de
questions et d'un espace de libre expression.

Prés de 350 questionnaires ont été re-
tournés a la Mediation.

Principaux résultats

Cette année encore, I'enquéte a été riche en
anseignements. Les résultats les plus significa-
tifs & retenir sont les suivants :

Prise de contact avec la Médiation
39% ont eu connaissance de I'existence du
Médiateur via internet (35% en 2011).

Prise de contact avec la Médiation

0 par internet

@ par une connaissance

Q par un collaborateur de GDF SUEZ
. par les CGV

o par I'action d'un autre Médiateur

Q dans un courrier GDF SUEZ

O par une A iation de C t

. par les médias
. sur la facture
Q autres

Relation avec les services clients
90% ont prealablement contacté le service
clients avec succes, mais sans que le litige ne
soit résolu (idem en 2011).

53% ont regu une réponse écrite du service
clients (pour 41% en 2011, amélioration si-
gnificative a noter).

La satisfaction globale des clients

ayant bénéficié d’une solution de

médiation a leur litige

e 77% sont satisfaits du délai de traitement
d’'une réclamation adressee au Mediateur,
en hausse significative (59% en 2011).

s 75% sont satisfaits de I'action du Médiateur
(71% en 2011).

e 83% feraient & nouveau appel au Médiateur
de GDF SUEZ dans I'éventualité d'un nou-
veau litige (86% en 2011).

Clients satisfaits
de Paction du Médiateur

0 Satisfaits
. Non satisfaits

Enseignements

Linformation

Beaucoup de clients ont connaissance de la
Meédiation via internet. Toutefois, au total, les
autres canaux sont les plus nombreux : cour-
riers de GDF SUEZ, médias, informations sur
les factures et dans les conditions geénérales
de vente ... L'enguéte 2012 confirme que les
clients concemnés s'estiment toujours insuf-
fisamment informes (82%) sur les niveaux de
recours existants. Il faut donc s'assurer que les
différents supports d'information sont utilisés a
bon escient.

Les réponses aux réclamations
Dans un nombre significatif de cas, les clients
estiment que leur litige n'est que partiellement
résolu. La majorité d'entre eux regrette que leur
dossier soit traité par plusieurs interlocuteurs,
et gu'ils n'aient pas d'interlocuteur identifie pre-
nant réellement en charge leur dossier.

Les délais

De fagon genérale, les client:
les délais de réponse devraie
duits. lls souhaitent que la pi
leur dossier leur soit rapide
Toute forme de communicat
legiee : SMS, rappel télephor
Des délais importants ont p
relances clients. Le suivi pers
le traitement de la réclamatic
ment a la satisfaction du clier

La satisfaction global
La majorité des clients est s
du Médiateur. lls feraient de
lui en cas de litige &t recomm
tervention. Ce succés confot
gualité engagées depuis 20°
par un bon taux de réussite (
nombre de solutions accepte
par rapport au nombre de

80% en 2012.

Verbatim

Satisfaction des clients exprimée dans 'enquéte.

e
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i‘ Vai apprécié la réactivité, I'écoute, le pragmatisme et I'efficacite

Les gens simples comme nous ne connaissent pas la loi ¢

le Médiateur est com pétent et gratuit,
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\nalyser les litiges pour elaborer les
oNS et preparer les recommandations

anvient en dernier recours
de GDF SUEZ, lorsque le
1s les recours internes. Elle
st partage avec lui les huit
diation. Aprés avoir recueill
1alyse le litige en réunissant
is par les parties, avec les-
ge, autant que de besain,
1e solution en toute équité.

Jyée par écrit aux parties qui
leur accord. La Mediation

nise en csuvre.

- les axes de progres pos-

' les recommandations liées

ts et destinees aux différents

- 54 dossiers clos : 5 recus

cours de 2012, Leur pro-
par rapport aux 5 077 sol-

V4

licitations regues, traduit un traitement efficace
des réclamations par les Services Clients. Un
seul dossier a concemé purement Pactivité
du Distributeur GrDF. || a été traité dans le
strict respect de son indépe

Facturer ’énergie
consommeée

Pour le client, recevoir la facture matérialise
sa relation avec le Fournisseur. Pour CH&P
(Clients H@bitat & Professionnels) elle a été re-
vue en 2012, anticipant I'application de I'arréte
du 18 avril 2012,

tele des professionnels a augme
a2011 :de 102 25% '

1es montrent  souvent
distributeurs  ERDF et
ctionnements de factu-
X, panne puis change-
ils sont sollicités par
indépendance est stric-

Importance des motifs de sollicitations par type

PROCESSUS

Facturation de I'énergie

90%

Contestation de factures

Dysfonctionnement et change-
ment du compteur, estimation des
consommations, incomprehension

de la facture

MOTIFS

Résiliation
de contrat

Contenu de la facture,
régularisation des
consommations

Reglement
des factures

Litiges sur prélévement auto-
matique, modes de paiement,
délais, clients vulnérables

Contestation de frais

Facturation de I'énergie

. contestation des factures
() resitiation du contrat

o mades de paiement

. clients vulnérables

O autres motifs

1 938 sollicitations
transférées vers les
services clients

Ces sollicitations concernent les clients n'ayant
eu aucun contact préalable avec les services
clients ou aucune reponse a leur demande.
Elles sont transférées au service concerné pour
traitement. La Médiation s'assure qu'une ré-
ponse écrite est apportee au client.

6% Distribution de I'énergie suite & interventions
(mise en service, résiliation, rendez-vous non honorés)
4% Relations clientele et Conseils inadaptés aux demandes
° tarification

Distribution de Fénergie

@ contestation de frais
O suspension de fourniture injustifiée
0 rendez-vous non honoré

. erreur de relevés d'index

0 autres motifs

3 081 sollicitations suivies
par la Médiation

Ces sollicitations proviennent de clients insatis-
faits de la reponse écrite des services clients.
Ces clients n'ont utilisé que partiellement les re-
cours internes proposés par I'entreprise. Leur
cdossier est adressé aux services concernés
pour un réexamen plus approfondi. La Media-
tion accompagne le client tout au long de son
litige.

=y

(tarifs, services souscrits)

Relations clientéle et tarification
. souscription tarif et/ou service
Q qualité du conseil et de I'information
o ver de pri é ie d'énergie
. prix de Pénergie

Q) aurres motits

Par rapport & 2011, le volume de ces dossiers
a baisse,

58 sollicitations
réexaminées en dernier
recours amiable

Les clients sont insatisfaits de la réponse ap-
portée par le dernier recours interne avant
la médiation. Conformément a la Charte de
la CMC (Commission de la Médiation de la

Ng
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3 | Les solicitations recues par la Médiation

5 077 sollicitations
recues par
le Médiateur

Ce volume de sollicitations reste faible comparé
a celui des réclamations regues par les diffé-
rents services clients de GDF SUEZ. Les solli-
citations sont en baisse par rapport a celles de
2011. La forte exigence de la clientéle, qui at-
tend une réponse rapide, génére des relances,
aprés une ou plusieurs sollicitations. Toutefois,
leur volume a forterment diminué en 2012,

Le mode de sollicitation préféré des deman-
deurs reste la lettre bien qu'une progression du
courriel soit constatée.

Aprés analyse des dossiers, la Médiation traite
les sollicitations selon trois situations :

® aucun contact préalable avec le service
clients ou absence de réponse de ce dernier,

* reponse insatisfaisante du service clients et
recours internes inutilises,

e dernier recours interne utilisé mais persis-
tance de I'insatisfaction.

Toute solicitation est analysée, traitée et suivie
jusgu’a conclusion.

Avec prés de dix millions de clients en France,
la clientele des particuliers de GDF SUEZ est
la source majeure des sollicitations. Elles sont
le plus souvent directes ou, plus rarement, via
des Associations de Consommateurs, Défen-
seur des Droits et ses Délégués territoriaux,
Conciliateurs de justice, protections juridiques
et médias. En proportion, les professionnels,
entreprises et, parfois, prestataires sollicitent
moins le Médiateur.

Processus majeur de la relation avec la clien-
tele, la facturation génere naturelement le vo-
lume de réclamations le plus important au sein
du Groupe.

L'analyse des sollicitations indique que leur
source est moains lige, sur le fond, qu'en 2011
a la responsabilité des distributeurs GrDF et
ERDF. lls ont poursuivi leurs actions de progrés
en ce sens : qualité des relevés d'index, ac-
compagnement des changements de comp-
teurs, traitement des dysfonctionnements, etc.

” :

Erreur de facturation ou factunYtabll

e O J Lot | .

= Des clients contestent la facturation de leur consommation apres
un changement de compteur. lls mettent en cause la consomma-
tion anterieure ou posterieure a l'intervention du technicien et les
estimations calculées, aprés le dysfonctionnement du compteur. lis
souhaitent des explications et aimeraient que les consommations
facturées soient calculees sur une moyenne proche de leur consom-
mation habituelle.

== A |'occasion de travaux chez un client, GrDF constate que I'in-
formation relative a la pression du gaz delivré dans son installation
est erronée, |l propose une facturation complémentaire. Le client en
conteste le montant car il souhaite que la prescription de deux ans
du code de la consommation lui soit appliquée et I'erreur commise
reconnue.

i A
2- In‘l‘unﬁa‘&m fournies incomplétes ou erronées

= Un contrat historique de fourniture de gaz prevoit la fixation d'un
debit journalier progressif dans la cadre du demarrage d'une activi-
té. L'entreprise conteste la facturation des dépassements de débit
par le Fournisseur. Elle estime avoir éte prévenue tardivement et de-
mande une autre valorisation.

== Suite a un litige sur sa facturation, le client regoit un appel du Four-
nisseur qui lui conseille de ne pas payer la facture contestee. Aprés
plusieurs mois, le client ne recoit aucune rectification de facture. Il
demande alors des explications a son Fournisseur qui lui fournit des
informations imprécises sur cet appel. Le client devient désobligeant
avec ses interlocuteurs.

=== Comparant le montant éleve de sa premiere facture bimestrielle
a ses consommations annuelles, le client s'interroge et fait réaliser
un diagnostic qualité GDF SUEZ qui conclut a I'absence d'anomalie
sur son installation. Il change ensuite sa chaudiere. Le client souhaite
comprendre sa facturation, avant et aprés ce changement de maté-
riel, et s'assurer du bon fonctionnement du compteur. |l regrette le
manque d’informations apportees.

o - e
3 ey
un changement de compteur

Le Médiateur instruit le dossier et élabore une solution avec les pd

= || etudie les donnees fournies par les distributeurs et s'as
de prescription des facturations a bien été appliqué, en for
tions. Il souhaite évaluer les désagréments occasionnés (dif
rerle, menaces de suspension de la fourniture d'énergie) et
proposée avant le traitement du dossier par la Médiation.

A chagque fois qu'il I'estime juste, le Médiateur confirme les

poseées et les gestes commerciaux du Fournisseur et/ou d
Quand il constate que la facturation doit &tre corrigée, il préc
ter. Quand les désagréments subis par les clients sont avére
des contreparties soient versées.

== | & Médiateur précise au client, association a but non lu
tions d'application de la prescription de deux ans (article L1:
la consommation). |l propose gue le geste commercial du
complete.

Le Médiateur instruit le dossier et elabore une solution avec les p

= Aprés plusieurs échanges avec le Fournisseur, il confirr
contrat mais propose, exceptionnellement, une reduction
stricte application du contrat conduisait a une pénalité in
client.

== | e Médiateur obtient du Fournisseur I'historigue des éc
nigues, Tout en déplorant les propos acerbes du client, il
médiation a permis de retablir une relation apaisee et de
compenser les désagrements subis et I'imprécision des réps
une réduction de dette.

=== Grice aux données apporiées par les parties, le Médi
evolutions de consommation du gaz, avant et apres le ct
chaudiére. || constate la justesse de la facturation malgré
factures annulees, source d'incomprehension pour le clien
ser les désagréments constatés, et aprés échanges avec |
dette est diminuée, en contrepartie d’un réglement unigue |

eaaten|
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"trat électricité, le client doute des consommations
et s'interroge sur la facturation du kWh consomme
s et pleines. |l souhaite payer ses consommations
montant élevé pour cing mois d'hiver. |l pense que
étre defaillant.

==mn | o Médiateur se rapproche d’ERDF et du Fournisseur, valide I'ensemble
des données de facturation et vérifie que le client a bénéficié d'explications
adaptées. Apres prise en compte des informations et de I'historique des
interventions d'ERDF chez le client, le Mediateur confirme la facturation. |l
propose un étalement adapté pour regler la dette. Le Fournisseur complete
les gestes commerciaux déja proposes.

1 établie sur la base d’index non relevés ou contestés

1els constatent des relevés d'index de compteurs
3 ou errones. Cela conduit a une facturation trop
égularisations élevées. Certains contestent les prix
is pour recalculer la facturation et d'autres sou-
ions sur ces calculs (ex : coefficient de conversion,
les appareils de comptage et du poste de détente

svoque des releves d'index du compteur électrici-
: la mise en service du contrat et I'émission de la
on. Présent lorsque le technicien d’ERDF est venu
teur, il conteste les nouveaux index indiqués sur la
st demande la prise en compte des index qu'il a

s de consommations inadaptées

nteste le montant d’une facture de gaz. Il souhaite
plications. En I'absence de contrat signe, il exige
drentes avec ses consommations, un rembourse-
2 pour les éventuels trop-pergus et un reglement
3 & terme échu.

t le niveau de ses consommations d'électricité trop
tit logement, peu utilisé, doté d'un chauffage col-
suble vitrage, un particulier souhaite la rectification
. Les estimations de ses consommations étaient
sonsidérait que les explications fournies étaient peu

aire d'immeuble considére que plusieurs erreurs
Jpteur de gaz, combinées a des estimations trop
duit & une trés forte régularisation. En souhaitant
erreurs, qui I'ont conduit a une maitrise difficile de
end un dédommagement et un plan de palement

Le Mediateur instruit le dossier et elabore une solution avec les parties

Dans les deux cas, il échange avec ERDF, GrDF &t le Fournisseur pour com-
prendre leurs actions et les dysfonctionnements constates. |l cherche a obte-
nir les elements de reponse apportes aux clients, comprendre la facturation,
et les gestes commerciaux déja consentis,

= Les solutions permettent de compenser les dysfonctionnements consta-
tés dans le suivi du contrat : absence d'alerte apreés relevés incohérents,
facturation sur estimations, pendant plusieurs années, due & I'absence de
releves par le Distributeur. Il précise que le Distributeur accorde un geste en
complément de celui du Fournisseur.

== | e Mediateur precise que les index, initialement utilisés pour la mise en
service du contrat, ont éte estimées par I'ancien Fournisseur. Pour clore le
litige, ERDF propose de rembourser la difference entre les deux index.

Le Médiateur instruit le dossier et élabore une solution avec les parties

Pour ces trois situations, grace a ses echanges avec le Fournisseur et les
Distributeurs ERDF et GrDF, il étudie la facturation et s'assure de la perti-
nence des consommations calculees.

= Aprés confirmation des consommations facturees, le Médiateur propose le
senvice M@ releve pour éviter une facturation estimée. |l rappelle les condi-
tions de remboursement d'un trop-percu et la validité du contrat avec GDF
SUEZ, basée sur la facture-contrat. Pour compenser les désagréments su-
bis, la dette est réduite par le Fournisseur.

== || confirme la pertinence des facturations basées sur un relevé réel d'ERDF
et I'absence de dysfonctionnement du compteur. Pour éviter les estimations
inadaptées, il conseille le paiement mensuel au client. Le Fournisseur propo-
sera, exceptionnellement, de prendre en charge un releve spécial du comp-
teur afin de régulariser la facturation.

=== S'i| constate une erreur de releve et une consommation sous-estimee, le
Mediateur propose la compensation des desagrements et prend en compte
la difficulté, pour le gestionnaire, de recouvrer la dette auprés des anciens
résidents de 'immeuble. Le Distributeur et le Fournisseur dédommagent le
client.

SEAAL

SEAAL est la société publique, 100% algé-
rienne, en charge du service des Eaux et de
I'Assainissement, sur 'ensemble de la Wilaya
d’Alger (3,2 millions d'habitants).

SUEZ Environnement y assure un contrat de
management.

Aprés avoir fortement amélioré les résultats de
la distribution d'eau potable (« H24 » de 8% en
2006 & 100% aujourd’hui, eau potable & 100 %
depuis mai 2008), elle a engage une etude por-
tant sur I'augmentation de la satisfaction client.
En 2012, le Mediateur de GDF SUEZ a rencon-
tré les différentes équipes concernees (centre
telephonigue, traitement des réclamations...).
SEEAL a établi un plan d'actions. En 2013, le
Mediateur de GDF SUEZ sera associé aux tra-
vaux correspondants.

Sophie Dutordoir, Administrateur-
Directeur Général d'Electrabel,

Les relations avec
les autres structures

D'autres structures du Groupe font également
partie du réseau des interlocuteurs de la Mé-
diation de GDF SUEZ : le Service des Affaires
Européennes, I'lmmobilier, I'Ethique, la Res-
ponsahilité Sociétale, I'Audit, la Communica-
tion, la Stratégie, le Développement Durable, la
Solidarité et les Achats. A noter, la coopération
croissante entre le Médiateur inter-entreprises
et ses interlocuteurs régionaux.

Les consommateurs
vulnérables

La précarité énergétigue est une thématigue
de plus en plus importante. Elle concerne un
nombre croissant de citoyens et, donc, de
consommateurs d'énergie.

Particuliérement en France et en Belgigue,
GDF SUEZ s'engage, en liaison avec les pou-
voirs publics, et les differents organismes
concernés, a lutter contre la précarité énerge-
tique afin de mettre en ceuvre, de la maniére la
plus efficace possible, des solutions pour les
clients qui en ont besoin.

La Médiation de GDF SUEZ a participe au
3éme Colloque annuel de I'Observatoire In-
ternational des Précarités Energétique et Hy-
drigue de GDF SUEZ qui s'est tenu a Bruxelles,
le 28 novembre 2012, A cette occasion, Sophie
Dutordoir, Administrateur-Directeur Géneral
d’'Electrabel, a annonceé le lancement d'un en-
semble d'actions contre la précarité énerge-
tique en Belgique ainsi gue d'un Observataire
belge de la précarité énergétique.
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GrDF

GrDF est le Distributeur de gaz naturel couvrant
la grande majorité du territoire desservi en gaz.
Le deploiement en cours du projet « accueil
distributeur » constitue un progres majeur dans
la relation du Distributeur avec ses clients. Elle
correspond a une forte demande des Associa-
tions de Consommateurs.

Tout en respectant strictement son indépen-
dance, la Médiation a eu de fréquents contacts
avec GrDF sur les questions de traitement des
erreurs de releve et les procedures de redres-
sement en cas de compteurs defectueux.

Electrabel

Electrabel, pour sa part, a complété son dis-
positif de traitement des reclamations par une
procedure de recherche de reglement amiable
des litiges residuels. Les echanges avec la
Meédiation de GDF SUEZ sont fructusux pour
comparer methodes et résultats.

GDF SUEZ a, en Roumanie, Hongrie et
Italie, des activités de fournisseur d'énergie
aupres de nombreux clients.

Plusieurs reunions d'échanges entre la Média-
tion et les equipes de ces entités, ont permis
d'analyser plus profondément la performance
de leurs procedures et de définir des axes
d'amelioration.

Un accuell clientéle en Roumanie

Y

= B o

Suez Environnement
Avec Suez Environnement, la proximité, avec
I'énergie, des aciivités de comptage et de
facturation de l'eau a généré de nouveaux
contacts avec plusieurs de ses entités et fi-
liales, pour un partage des savoir-faire.

Lyonnaise des Eaux

Lyonnaise des Eaux a un dispositif expérimenté
de traitement des réclamations, et fait appsl
au Mediateur de I'Eau pour les litiges non
resolus, Les échanges avec la Médiation de
GDF SUEZ permettent de comparer les
« bonnes pratiques ».

Lydec

Lydec est une societé, cotée en Bourse a Ca-
sablanca, qui dessert plus de 3 milions d'ha-
bitants. C’est aujourd’hui le premier opérateur
prive de services d'eau, d'assainissement et
d'électricité du continent africain.

Lydec a créé un dispositif de médiation en
2007, et a engage une reflexion pour faire évo-
luer cette organisation. A ce titre, la Médiation
de GDF SUEZ échange avec cette société pour
partager son expérience.

Aguas de Barcelona

La société espagnole Agbar, spécialisée dans
le secteur de 'eau et filiale de Suez Environne-
ment, a également souhaité créer un dispositif
de médiation, par volonté politique de sa Direc-
tion Genérale.

Plusieurs réunions de travail ont eu lieu, a Bar-
celone et a Paris. La Médiation de GDF SUEZ
a apporté son expérience et le Médiateur d'Ag-
bar a defini un dispositif adapté au contexte de
sa société, en lien avec les services clients.

5 - Absence de facturation

= En I'absence de facturation depuis deux ans, et constatant la sus-
pension de la fourniture de gaz pour defaut de reglement, la cliente
souhaite s'assurer de la justesse de sa facturation et attend une com-
pensation pour les erreurs constatees ; adresse inexacte et absence
d'avertissement avant suspension de la fourniture.

== A la suite d'une facture élevée, aprés plusieurs mois d'absence de
facturation, un client obtient un plan de paiement, annulé apres une
premiére échéance non honorée a temps. Il s’ensuit une confusion
dans la facturation et un nouveau plan de paiement. Persuadé d'une
double facturation, le client souhaite obtenir la confirmation des mon-
tants réclameés et de ses paiements effectués, sur plusieurs années.

6 - Avoir non remboursé ou geste commercial incomplet

= Depuis plusieurs annees, un avoir sur facture important n'aurait pas
été remboursé au client. Ne réglant pas ses factures courantes, son
contrat gaz est résilié. || estime que la dette globale réclamée doit tenir
compte de I'avoir non remboursé et que la resiliation de son contrat
est illegale.

=8 | ne expertise ayant montré le dysfonctionnement du compteur de
gaz, le client obtient la rectification de sa facturation, et un geste com-
mercial du Fournisseur en compensation des désagréements subis.
Il demande le remboursement du colt de I'expertise et souhaite un
geste commercial complementaire qu'il estime legitime.

Le Médiateur instruit l& dossier et élabore une solution avec leg

[l souhaite comprendre pourguoi le client n'a pas rec
constate la confusion dans la compréhension des mon
avoir etudie les historigues de facturation et de régleme
les confirme.,

= || rappelle les gestes commerciaux accordés par le Four
mettre un terme au litige, et compenser les désagréme
ceptionnellernent de reduire la dette.

== En désapprouvant I'impolitesse du client envers des ¢
diateur prend note de ses regrets exprimés par écrit. Il ¢
nisseur de compenser les désagréments subis.

Le Médiateur instruit le dossier et élabore une solution avec les|

= Apres echanges avec le client, le Médiateur découvre ¢
alimentation en gaz, acte constitutif d'un délit de fraud
sans fournisseur. GDF SUEZ accepte de faire rétablir I'e
regle une partie de sa dette. Le Médiateur précise que
le rétablissement si le client paie I'amende pour fraude e
consommations sans fournisseur.

== || s'informe sur le traitement de la réclamation et pren
regles de facturation d'expertise de conformité d'un con
Le Mediateur considére la requéte infondée car, dans le
teur au fonctionnement non conforme, GrDF prend er
d’expertise. Toutefois, il indique gue le Fournisseur comg
commercial initial, pour tenir compte du long délai de trai
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résiliation incohérente

clients ont été résiliés, respectivernent, apres le dé-
un changement de domicile. L'enfant du defunt et le
Jtestent les montants des factures de resiliation et
xplications : historique des consommations, validité
ation et confirmation des reglements effectués. L'un
an situation de précarite, ne comprend pas pourquoi
wrés et non pas les m®, et souhaite qu'on lui rem-
35 injustement facturées.

Le Médiateur instruit le dossier et élabore une selution avec les parties

= En reconstituant I'historiqgue des montants facturés et des reglements
effectués, le Médiateur étudie les factures de réslliation. Il étudie les in-
formations apportees aux clients. Aprés avoir confirme la cohérence des
consornmations pour chague client et pris en compte les gestes commer-
ciaux consentis par le Fournisseur, il propose une réduction de dette ac-
compagnée d’un délai de reglement adapté. |l rappelle le mode de conver-
sion des m?livrés en KWh.

itions facturées avant et aprés un changement de tarif du kWh

ste le mode de répartition des consommations fac-
iprés une variation du prix du gaz. Il pense que la
elle du coefficient de conversion, de m?a kWh, est
1enter les recettes de GDF SUEZ. |l affirme que la re-
sommations, avec coefficients climatiques mensuels,
nent tarifaire, est toujours réalisée au détriment du
Iration soit estimée ou non. Il demande a GDF SUEZ
edures.

Le Médiateur instruit le dossier et elabore une solution avee les parties

= Déja sollicité par ce client les années passées sur le méme sujet, il pré-
cise que les calculs des montants facturés sont cohérents et la fixation
des coefficients de conversion n'a pas vocation a surfacturer le client. Ré-
ferences reglementaires a I'appui, i| démontre que la facturation respecte
la législation en vigueur et précise au client les évolutions que pourront
apporter, dans I'avenir, le compteur évolué.

ie délai de paiement aprés une facture inhabituellement élevée

montants anormalemer

s a demander la mise en place ge pian

régularisation élevée est envoyée a la suite de I'ab-
1 compte d'un relevé d'index du nouveau compteur
e Fournisseur refuse d'accorder le plan de paiement
wenus modestes.

dtaire d'une petite résidence, la reprise en gestion des
35 s0ins, a conduit a decouvrir des montants factu-
bituels. Obtenant un plan de paiement pour la dette,
Jres suivantes crée une confusion et le rembourse-
st pas effectif. Le plan est annule et la dette exigée
el de fonds a ses locataires, pour des facturations
, s'avére compliqué et générateur de difficultés finan-
le remboursement du solde créditeur et un étalement
te diminuée.

Le Meédiateur instruit le dossier et élabore une solution avec les parties

| constate des factures élevées, conseqguence de relevés errones, dans
ces deux cas, et etudie les explications apportees aux clients.

= || note lnsuffisance des informations communiquées sur le service
M@ releve et I'inadaptation des mensualites. Un plan de paiement cohe-
rent et un complément du geste commercial initial sont proposes par le

== En constatant des dysfonctionnements dans la gestion du contrat,
il prend en compte les désagrements subis et propose au Fournisseur
de rembourser le client, de diminuer la dette et d’accorder un plan de
paiement adapte.

Le Médiateur de GDF SUEZ rencontre régulie-
rement le Médiateur National de I'Energie, afin
d'echanger sur les themes de I'énergie et de la
meédiation.

Dans le Groupe
GDF SUEZ

A partr de l'expérience acquise ces der-
nieres annees, au sein des entités du Groupe
GDF SUEZ et au contact d'autres entreprises,
la Médiation de GDF SUEZ a élaboré, en 2012,
un recueil de « bonnes pratiques », dans le do-
maine de la gestion des réclamations et des
litiges. Ce recueil permet, avec les entites qui
le souhaitent, de progresser sur la mise en pra-
tique de la politique du Groupe basee sur deux
principes forts :
- viser 'excellence des Services Clients,
- mettre en ceuvre, si besoin, la politigue mé-
diation de préférence a I'approche classique
des procédures contentieuses.

Les thémes qui émergent le plus sont les sui-

vants :

- l'information des consommiateurs sur les dif-
ferents recours a leur disposition, via les sup-
ports appropriés (Conditions Genérales de
Vente, sites internet, courriers, réclamations
orales),

- |e respect des procédures de recours,

- le déeveloppement des compétences,

- les contrles qualité,

- les plans d'actions d'amélioration des procé-
dures,

- |'analyse comparée des procedures conten-
tieuses et des meéthodes de réglement
amiable (qualite et colts).

Au-dela des themes genéraux, l'analyse
montre une forte disparité des situations sui-
vant les spécificités des métiers, des pays et
des priorités du management.

T
RESPONSABLE E
LIDAIRE DE SES CLIENTS

C’est le cas pour les différentes entités de
GDF SUEZ avec lesquelles la Mediation est en
contact régulierement.

Les entités du secteur
de Pénergie

CH&P (Clients H@bitat

& Professionnels)

Les améliorations constatées en
2010 se sont amplifiées en 2011 et
2012, avec la demarche « L'Esprit
Services » et, plus récemment, « Cap
EcoConso » qui correspond a une at-
tente forte de beaucoup de consom-
mateurs qui souhaitent étre acteurs
de l'efficacité énergétique.

Une conséquence directe de ces améliorations
a été la poursuite d’une forte baisse du nombre
de réclamations enregistrées par CH&P pour ce
qui les concerne directement. Une autre a été
la diminution des flux arrivés a la Médiation. De
nombreuses réunions de concertation CH&P
— Meédiation ont permis d'approfondir I'articu-
lation du traitement des reclamations avec le
reéglement amiable dss litiges, les themes cor-
respondants, et le suivi qualité de la satisfaction
des clients concernés.

E&C (Entreprises et Collectivités)
Lentité Entreprises et Collectivites gére les

JI
|

clients électricité et gazen « Bto B », en France
et génére peu de sollicitations de la Mediation.
Celle-ci a noté la mise en place d'une nou-
velle organisation du traitement des reclama-
tions qui devrait en augmenter I'efficience. Des
échanges périodigues ont permis d'identifier
des axes de progres.

LA MAISON DES

CITOYENNES

Cofely

Cette entité est de plus en plus concernee par
les utilisateurs finaux des solutions mises en
place avec des clients professionnels (habi-
tat collectif, enseignement, santé, collectivités
locales....). Cofely a engagé une démarche
de concertation avec des Associations de
Consommateurs. D'ores et dgja, avec l'une
d'entre elle, un « guide du chauffage collectif »
a été élaboré, Ce partenariat sera complété par
la participation de Cofely Services a des tables
rondes régionales et nationales, notamment
sur la précarité énergétique et la sensibilisation
aux économies d'énergie.

N
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Une réunion de travail de I'EEOG

Le projet de Directive ADR (Alterna-
tive Dispute Resolution) et de Ré-
glement ODR (Oniine Dispute Reso-
lution) suivi avec intérét par FEEOG
Ce texte, trés ambitieux, a pour objectif que
chaque consommateur puisse accéder a un
systeme de médiation dans son pays, dans
toute I'Europe, pour tous les secteurs d’activité.
Face a la grande diversité des situations dans
les Etats membres et dans le souci d’améliorer
l'information des consommateurs, la Commis-
sion Européenne a affirmé l'intérét de définir
des systemes nouveaux et de s'appuyer sur les
systéemes existants dont la qualité est avérée
par la conformite a une liste de critéres,

Le reglement ODR, en ligne directe avec le pro-
jet ADR, prévoit la mise en place d’'une plate-
forme en ligne. Elle facilitera ainsi le traitement
des litiges de consommation concernant les
achats transfrontaliers sur internet, par une
meilleure information, en offrant la possibilité a
I'internaute de deposer sa réclamation en ligne,
et, enfin, d'accéder au systéme de médiation
notifie le plus approprie.

L'EEOG, tres impliquée dans la promotion des
systémes de meédiation, dés lors qu'ils res-
pectent les caracteéristiques développées dans

la directive mediation de 2008, a proposé des
ameéliorations au projet de directive ADR afin
gu'il integre des criteres gualité pertinents, a
partir de son analyse des systemes de media-
tion connus des membres de I'EEOG. A noter
la tres bonne coopération avec le Service des
Affaires Europeennes.

Le Citizen’s Energy Forum (CEF)

Créé en 2008, le CEF contribue a renforcer les
droits des consommateurs pour toute I'Eu-
rope. Le CEF, Forum de Londres, symbolise le
croisement au niveau européen de I'Energie et
de la Consommation. Il s’appuie sur le travail
conjoint des Associations de Consommateurs,
Professionnels, Régulateurs, Représentants de
la Commission Européenne et Médiateurs.

Le CEF a tenu sa 5éme réunion a Londres les
13 et 14 novembre 2012. Le Médiateur de
GDF SUEZ, en tant gue porte-parole de 'EEOG
pour ce Forum, y a participe. Cetie année, les
principaux sujets abordés ont été : le bon fonc-
tionnement des marches, la transparence des
tarifs et la concurrence entre les acteurs, les
consommateurs vulnérables, les compteurs
communicants et |'efficacite energétique.

La “Fondazione Consumo
Sostenibile” (FCS)

Paolo Landi a créé cette Fondation, basée sur
une conception originale du role des consom-
mateurs, développant le concept de « consom-
mateur responsable »,

Elle préfigure une vision futuriste du consume-
risme.

e

u—*

clients en situation de précarité énergétique le client, et nom«%onform

et, plus largement, les consommateurs vul- GDF SUEZ 48N

e Les clients se plaignant de « parcours com- nérables doit étre renforcée en relation avec * En Franc 3
plexes » devraient étre mieux détectés et sui- les partenaires de GDF SUEZ préciser €s.
vis. e Certaines méthodes de recouvrement de- prescription -

e |es réclamations orales correspondent a une vraient étre mieux controlées. Le Médiateur conlestéga?
tendance qui se développe. Elles doivent encourage vivement les actions engagées. e 4
étre tracees trés précisement. En particulier lorsgu'une réclamation est en . .

e La detection et I'accompagnement des cours, elles peuvent paraitre agressives pour

I'entreprise, tout au long du traitement de sa
reclamation.

Analyse de la mise en ceuvre des recommandations
du rapport annuel 2011 pour 2012

Le Médiateur de GDF SUEZ a réalisé en 2012 de nombreuses réunions de coordination avec les entités du Groupe les plus concerné
abordés, le point a été fait régulierement sur la mise en ceuvre des demandes de la Médiation recensées dans son rapport 2011,

Améliorer la qualité de la relation avec la clientéle

Facturation - contrats iatun ke e
Constat du Médiateur fin 2012

Demandes d’amélioration fin 2011

1 Réduire les dysfonctionnements de facturation consécutifs au

ol _ * Baisse des sollicitations concernant cet item, néanmoins
changement d'un compteur.

meure significatif,

» Optimisation de la tracabilité lors des changements de co
tion plus detaillee et plus compréhensible sur les rectifice
induites dans ces cas.

2 Limiter les contestations de clients relatives a la facturation rec-
tifice apres dysfonctionnements de compteur.

3 Proposer une facturation estimée plus proche de la realite des
consommations. e Assouplissement de la procedure de prise en compie des
queés par les clients.

4 Proposer des faciltés de reglement des fectures aux dlients | a0 kione o la fiabilisation des factures estimées.

ayant subi des erreurs de releve d'index de compteur.

5 Prendre en compte les relevés d'index fournis par les clients
dans le cadre d’une facturation estimee.

= Réflexion menée sur la detection de ces factures, sur le pra
pagnement du client dans ces cas et sur les moyens de pi
probleme, fin 2012 ce probleme reste assez freguent.

6 Expliquer par écrit les montants des factures anormalement éle-
Ves.

» Poursuite de ['adaptation des procédures et du controle gu

7 Assurer le rombourserment de trop-percus. fiabiliser les résultats produits et réduire le nombre des réc|

AU mMediate]
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1pte les difficultes de reglement des clients en
sarité énergetique.

sessus de suspension de fourniture,

» Détection plus en amont des clients en situation de précarité énergétique.
e Assouplissement de I'octroi des plans d'apurement de dette.

* Accompagnement des clients en suspension effective d'énergie.

* Rétablissement rapide de I'énergie aux clients réglant leur dette.

= Mise en place d'un controle des actions de recouvrement.

Cette année la Médiation a recu moins de sollicitations concernant ce theme.

e Interruption de la relance lors de situations clients particuliéres (surendette-
ment, réclamation...).

» Meilleure information du client en amont et en aval de la suspension de la
fourniture d'énergie.

2 processus de traitement des réclamations

liers / facturation - contrats

elioration fin 2011

ilité de l'information délivrée au client au cours
un litige avec GDF SUEZ.

rarchisation des instances d'appel.

matiguement la procédure des instances d'ap-
GDF SUEZ a ses clients en litige avec le Four-

Tpte les alertes de la Médiation, en particulier
it les « multi-réclamants ».

en ceuvre des solutions élaborées par le Média-
Ire les litiges.

Jlus systématiquement la satisfaction du client
3 de traitement des réclamations.

Constat du Médiateur fin 2012

» Reflexion sur les moyens permettant d’apporter une meilleure visibilité sur le
« parcours client ».

» Higrarchisation des instances d’appel de mieux en mieux respectée.

* Concertation avec la Médiation pour les cas ou elle a signalé une difficulté.

e Amélioration du traitement des multi-réclamants.

» Travaux engagés pour garantir I'application de la solution.

e Actions en cours pour reduire les insatisfactions liges a la facturation et a
la qualité de la relation client. « L'Esprit Services » améliore la performance
dans la déetection et le traitement des insatisfactions client.

e Analyse gualité realisee sur le traitement des réclamations par le Fournis-
seur pour chacun des items de la relation client : enquétes mensuelles de
satisfaction aupres d'un échantillon représentatif de clients réclamant afin de
mesurer en permanence l'indice de satisfaction et de recueiliir les verbatims
des clients pour améliorer les processus opérationnels de traitement.

2 | Le contexte de la meédiation

Europe :
la médiation
en mouvement

EEOG

'European Energy Ombudsman Group : une
association présente sur tous les thémes de la
mediation dans le domaine de I'énergie.
http://www.energyombudsmen.com

Association créée en 2009 a l'initiative des Me-
diateurs de GDF SUEZ et d'Endesa, 'EEOG
a pour but de renforcer les échanges d'infor-
mations entre les Mediateurs, d'entreprises ou
sectoriels, mis en place par differentes entre-
prises du secteur de I'Energie en Europe.

En 2012, Endesa a fété le 10° anniversaire de
sa Médiation, sous le theme : « un changement
de culture dans les relations avec les clients ».

Trés impliquée dans la promotion de la Média-
tion dans le secteur de I'Energie en Europe au-
prés des opérateurs, des consommateurs, des
régulateurs et des instances concernees de la
Commission européenne a Bruxelles, I'EEOG
participe a de nombreux projets européens.

L ———

Le projet ZUC : la satisfaction du
client au cceur de la réflexion de
PEEOG

L'EEOG travaille sur le projet « Zero Unsatisfied
Customer » dont 'objectif est de reflechir aux
processus de mediation permettant de ga-
rantir au mieux la satisfaction des clients dans
le traitement de leur litige et ainsi restaurer la
confiance entre le consommateur et I'entre-
prise.

Il s'agit d'analyser les principales causes de
mécontenterment des consommateurs dans le
secteur de I'Energie, et de les traiter. Cela per-
met de développer la satisfaction des clients
et de mettre en évidence le role important des
Médiateurs d’entreprises, ou sectoriels, et des
Ombudsmen dans le traitement amiable des
litiges et la production de recommandations
d’améliorations.

GF S\CZ
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Meédiation de GDF SUEZ. Elle est disponible via
le lien @ hitp://www.gdfsuez.com/wp-content/
uploads/2012/10/Charte-de-la-M%C3%A-
9diation-GDF-SUEZ-21092012.pdf,

Le processus

Le Médiateur étudie en dernier recours amiable,
toutes les sollicitations qui lui sont adressees,
dés lors gue le demandeur a épuisé les voies
de recours internes.

Solliciter le Mediateur est libre, simple, rapide
et gratuit.

Libre : le client choisit de solliciter la Media-
tion en toute liberté. Il explique par écrit son
insatisfaction, aprés avoir eu au préalable une
reponse du service concerné. |l peut se faire
assister par un tiers (Associations de Consom-
mateurs, conciliateurs de justice, délégués du
Défenseur des Droits,...).

Simple :

par lettre ;| Mediateur de GDF SUEZ - TSA
34321 - 92099 La Défense Cedex.

par courriel : le demandeur compléte le for-
mulaire proposé accessible via le site internet
http://www.gdfsuez.com/contact-mediateur/.

Rapide : a la réception de la sollicitation, le
Médiateur envoie une lettre confirmant la prise
en charge du dossier et les modalités de traite-
ment sous deux jours ouvres.

Gratuit : le traitement est a la charge exclusif
de la Médiation. Les seuls frais engages par le
demandeur sont ceux relatifs a I'envoi du dos-
sier.

La page « Médiateur » du site http://www.
gdfsuez.com/mediateur/ rassemble ces diffé-
rentes informations ainsi que des actualités sur
la Médiation de GDF SUEZ et sur la mediation
en geneéral.

L'équipe

Michel Astruc, Mediateur, a acquis une grande
expéerience des métiers de I'énergie et des re-
lations avec les parties prenantes. Cette expe-
rience approfondie, complétée par sept années
d'exercice de la mediation, contribue a définir
des solutions spécifiques, en toute équité
avec les differentes parties. Il suit egalement
des formations propres au domaine de la me-
diation http://www.gdfsuez.com/wp-content/
uploads/2012/04/cvmediateur.pdf. Son équipe
est composee de collaborateurs experimentés
et d'appuis ponctuels.

Le rapport annuel

Le rapport annuel du Mediateur est disponible
pour tous :

en version francaise : htip://www.gdfsuez.
com/wp-content/uploads/2013/02/rapportdu-
mediateur2012. pdf

et anglaise https://www.gdfsuez.com/
wp-content/uploads/2013/02/mediatorre-
port2012.pdf

Particulier
Professionnel, Entreprise, Collectivité Locale et Grand Compte
Autres (GIDF, Vente de Gaz Réparti, Immabilier, Filiales, Prestataires...)

T S —
LA MEDIATION
Receptionne les sollicitations
Définit le(s) service(s) concerné(s) par la demande
Analyse le traitement a adopter en fonction d'une premiére etude du parcours client
Informe par écrit le client de la confirmation des modalités de prise en charge de son dossier

Le demandeur n'a pas

Le demandeur est insatisfait des
contacté le service clients | réponses apportées et n'a pas utilisé
ou n’a_pas eude répnns_e tous les recours internes de GDF SUI_EZ de GDF Sl_JEZ _

Le demandeur reste insatisfait
aprés le dernier recours interne

DOSSIER NON RECEVABLE

'DOSSIER A REEXAMINER

DOSSIER EN MEDIATION

concerné et suivi du
dossier par la Médiation
Contréle qualité
(satisfaction client)

délais de réponse)

Transmission au service Transmission au service concerné
Suivi personnalisé par la Médiation
Contrdle qualité (satisfaction client,

Echanges avec les parties
Elaboration d'une solution en
toute équité
Controle de la mise en ceuvre
de la solution aprés accord du
client (satisfaction client, délais,
réponse, mise en ceuvre)

Analyse les dysfonctionnements recurrents
Prépare et diffuse des recommandations a destination des différents services clients

Les recommandations pour Pannée 2013

Clients particuliers

La Médiation note que la mise en place de dispositifs tels que « L'Esprit Services », et « Cap EcoConso », contribue & la satisfactior
baisse du nombre global de réclamations. Cela traduit la volonté constante d'amélioration des processus clients, dont celui des réc

Améliorer la qualité de la relation avec la clientéle

Sujets a ameéliorer Recommandations

1 Réduire les dysfonctionnements de facturation consécutifs au e Veiller 2 une meilleure information du client guant aux m
changement d'un compteur. gement de son compteur.

= \erifier la pertinence des informations relatives a |'acces:
teurs délivreées au releveur.

» Poursuivre |'amélioration des explications personnalisée
lées et compréhensibles, sur les rectifications de factur
besoin prendre contact avec le client pour faciliter sa co
explications donnees.

» Transmettre les informations relatives au changement d
les plus brefs delais (client, Fournisseur).

2 Limiter les contestations de clients relatives a la facturation rectifice
apres dysfonctionnements de compteur.

° A partir de I'expérience de « Cap EcoConso », le Mec
vivement la détection ciblée des cas ol la facturation <
ou trop importante par rapport aux consommations hak
sibles, du client (erreur ou absence de releve pouvant ¢
facturation).

e Etre plus attentif aux clients ne recevant que des factur
dant une longue période.

3 Proposer une facturation plus proche de la realité des consomma-
tions.

4 Expliquer par écrit les montants des factures anormalement éle- e Identifier plus finement les factures concernées.
ves, * Poursuivre I'amelioration des explications deja engagees

* Continuer I'adaptation des procedures et du contréle qu
fiabiliser les résultats produits et réduire encore plus le
mations.

5 Assurer le remboursement de trop-pergus.

¢ Au-dela des dispositions reglementaires respectées cor
d'aclt 2008, relatif aux montants facturés impayes, et |
code de I'action sociale et des familles, le Mediateur en
les démarches, souvent déja engagées, tendant a :
détecter plus en amont les clients en situation de préca
assouplir I'octroi de plans d'apurement de dettes,
accompagner les clients en suspension effective d'énen
rétablir rapidement |'énergie aux clients reglant leurs det
fiabiliser le contréle des actions de recouvrement.

6 Optimiser la prise en compte des difficultés de réglement des
clients en situation de précarité énergetique et, plus largement,
des consommateurs vulnerables.
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iessus de suspension de fourniture.

ant d'avoir une vision d'ensemble de sa factura-
ommation en géneéral et des possibles améliora-
energetigue de son logement.

estations liees a la résiliation du contrat,

L'analyse de certains cas incite a renforcer le controle de la démarche mise

en place consistant a :

» Suspendre le recouvrement des factures contestées de fagon argumentée
par les clients qui continuent a regler leurs consommations courantes, le
temps de la résolution du litige.

e \eiller & une meilleure prise en compte par les sociétés de recouvrement
des informations relatives aux clients afin d'éviter toute relance inutile et
intrusive.

» Contacter une derniere fois le client avant la suspension d'énergie afin de
trouver une solution de paiement sans recourir a l'interruption de fourni-
ture.

» Mettre a jour régulierement la base relative aux clients déclarés en situation
de precarité énergétique.

e Mettre en place un plan d'actions de qualification pour les factures non
distribuees, en partenariat avec |'Association des Paralysés de France.

* Ameliorer le suivi de la prise en compte de l'index grace au service
« M@ releve ».

e Donner I'accés au client, via son compte, aux dernigres factures émises,
y compris celles qui ont été annulées.

* Géneraliser « Cap EcoConso », nouveau service gratuit permettant au
client d’analyser ses consommations, de les comparer aux consomma-
tions antérieures et a des panels statistiques de consommateurs (cela lui
permet d'agir sur ses consommations, et d’obtenir une estimation des
économies d'energie réalisables dans son logement).

* Rechercher la cohérence des releves de résiliation de I'ancien occupant et
ceux de mise en service du nouvel arrivant.

ocessus de traitement des réclamations

by Recommandations

ité de I'information délivrée au client au cours du
itige avec GDF SUEZ.

-archisation des instances d'appel.

ote les alertes de la Médiation, en particulier pour
‘multi-reclamants ».

lais en fonction des situations specifigues.

stures litigieuses des factures courantes.

en ceuvre des solutions élaborees par le Méedia-
re les litiges.

= Informer le client des différents recours proposés au sein de |'entreprise
tout au long de son parcours.

» Systématiser l'instance d’appel supérieure, dans les cas de réclamations
non closes, suivant I'avis du client,

» Traiter de facon specifique et adaptée les multi-réclamants et les relances.

* Reduire de facon ciblee les délais de traitement des réclamations.

* Compte tenu de I'évolution de la réglementation interrompant le recouvre-
ment des factures litigieuses, le Fournisseur devrait distinguer la facturation
litigieuse de la consommation courante et adapter son processus.

e Contacter le client avant la mise en ceuvre de la solution.
» Renforcer les mesures prises pour mettre en ceuvre rapidement les solu-
tions élaborées par le Médiateur.

1 | La médiation vue par GDF SUE/

Les missions

et valeurs

La Médiation de GDF SUEZ a été crééeilya 13
ans, en concertation avec les Associations de
Consommateurs cosignataires du document
fondateur. Elle traite en dernier recours amiable
et en totale indépendance les litiges avec toute
personne ou organisation concernée par les
activites du Groupe, qu'elle soit cliente ou non.
Elle est un complement aux dispositifs de trai-
tement des réclamations de chague service du
Groupe et offre ainsi au demandeur un dernier
recours amiable, au sein de GDF SUEZ, quand
il juge insatisfaisante la réponse apportée a sa
reclamation.

Missions

Les missions principales de la Médiation de
GDF SUEZ sont I'analyse des sollicitations re-
cues et le traitement amiable des litiges. Par
alleurs, elle est en charge de proposer la po-

litiaue médiation du Groupe, de partager les
meilleures pratiques en matiere de gestion des
réclamations et des litiges, et d’assurer 'appui
opérationnel aux Branches, entités et filiales
en déclinant la Politique Groupe. Enfin, elle
propose des ameliorations aux systemes de
relation client / traitement des réclamations, et
contribue a la qualité des relations du Groupe
avec les Associations de Consommateurs.

Valeurs

L'écoute : équilibrée, disponible et per
sonnalisée. Chaque demande est un cas
particulier.

Le respect scrupuleux des personnes : sans
a priori, ni jugement.

La wvolonté de rechercher des solutions
amiables : la Médiation fait appel a la créativite
de chacune des parties.

L'équité : une régle ou une pratique, méme
correctement appliquée, peut étre insup-
portable voire inéquitable dans certains cas.

Limpartialité : le Médiateur est neutre et ne
se place jamais ni d'un céte, ni de 'autre.

Le respect du contradictoire : chacune des
parties a la possibilité de faire connaitre
son point de vue.

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

La transparence : le rapport annuel du Mé-
diateur est mis 4 la disposition de tous.

La Charte de
la Médiation
de GDF SUEZ

La Médiation de GDF SUEZ a redige sa propre
Charte, suite aux recommandations de la
Commission de la Mediation de la Consom-
mation lors du référencement de la Médiation
de GDF SUEZ en mars 2012. Elle constitue le
socle de référence éthigue de la pratique de la
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6 | Annexe
La Charte de la Mediation de GDF SUEZ

i D

Clients professionnels, Entreprises et Collectivités locales (E & C)

Pour ce gui concerne le traitement des réclamations, le Médiateur observe gue les progrés inities depuis 2010 sont en cours ¢

fiabilisation.

Une nouvelle organisation a &té mise en place en 2012 et de nombreuses actions se poursuivront en 2013. Elles s'inscrivent dar

d’anticiper les sources d'insatisfaction client.

Le Médiateur partage le constat fait par E & C de la demande, de la part des clients, de délais de reponse raccourcis (88 % sout

sous 10 jours).

Les principales actions engagees par E & C, au regard des themes identifies par la Mediation, sont les suivantes

Relation client

Demandes de la Mediation

1 Reduire les dysfonctionnements liés au Distributeur.

2 Améliorer les explications données au client relatives au redresse-
ment de facturation.

3 Proposer une facturation estimée plus proche de la realité des
consommations.

4 Prendre en compte les index fournis par le client.

5 Etre proactif sur les écarts de consommations constatés par rap-
port aux consommations habituelles du client.

6 Distinguer les factures litigieuses des factures courantes.

e Un plan d'actions a été mis en place, partagé avec GrDF,
dysfonctionnements.

* | e client est contacte par telephone si un redressement
fectue.

* | a base courrier a été réactualisée afin de rendre les cc
cites.

* ¢ client est contacté par téléphone s'il a eu une facture
de trois fois, pour recusillir son index réel et trouver une ¢
sibilité du comptage.

e La procédure, et les outils, seront améliorés pour perme
prise en compte de l'information déliviée par le client.

e |Le client est contacté, suivant son contrat et sa con
l'alerter, trouver une solution et éviter si possible la factt
contrat, des depassements de consommation.

* Compte tenu de I'évolution de la reglementation interron
ment des factures litigieuses, le Fournisseur doit disting
litigisuse par rapport & la consommation courante et dof
cessus, autant que de besoin, en liaison avec la Mediati

GOF




réclamations

= | a tragabilité du dossier client a été améliorée, et permet de mieux piloter
son avancement.
Des enquétes sont initiées afin de mesurer la satisfaction du client suite au
traitement de sa reclamation : sur le fond, la forme de la réponse apportée
et la qualité de la prise en charge du dossier.

i pour les dossiers Médiation e Un suivi spécifique des dossiers provenant de la Médiation est mis en place

et améliore leur pilotage. Par alleurs, le renforcement des relations avec les Associations de

3 procédure des instances d'appel

i pour les réclamations clients

'habitat

peu de sollicitations rela-
Elle preconise néanmoins
lation du client sur la pos-
w reglement amiable des
r avec la Mediation de

z Réparti
deloConso)

siers traités en dernier re-
juit le Meédiateur a preco-
35 efforts déja engagés en
n claire et detaillée sur les
usion et d'application du
ndics de coproprigté, les

= Une experimentation est en cours et va permetire de revoir le processus de

traitement des réclamations.

¢ | es travaux en cours vont conduire a annoncer au client des délais plus
reactifs par des engagements sur chague étape du traitement.

= Une organisation dédiée a été mise en place pour traiter de fagon ciblée les
reclamations sensibles, et mettre en ceuvre les actions correctrices.

proprietaires de logement et leurs locataires.
Une concertation avec les clients devrait per-
mettre de reduire les litiges dus, essentielle-
ment, a une connaissance limitée, voire inexis-
tante, des contrats individuels souscrits au sein
des immeubles collectifs, et donc des respon-
sabilités de chacun des acteurs.

Achats - relations avec
les prestataires

GDF SUEZ est signataire de la Charte de la me-
diation inter-entreprises.

A ce fitre, la Direction des Achats a engagé des
actions afin d’améliorer I'élaboration et le suivi
des contrats.

Il reste a généraliser les clauses de médiation
et I'analyse des risques de dépendance eco-
nomigue.

ERDF

GDF SUEZ compte de plus en plus de clients en
glectricité ; le nombre de réclamations concer-
nant cette énergie a donc augmenté. Toute-
fois, la Médiation est satisfaite des contacts
avec ERDF lors des échanges concernant les
dossiers électricité traites en dernier recours
amiable, leur proportion restant tres faible, dans
le respect de 'indépendance du Distributeur.

Consommateurs porte de mieux en mieux ses fruits. Il s'est étendu en
2012 a de nouvelles entités du Groupe.

Pour ce qui concerne les dossiers de médiation, 2012 margue une évo-
lution significative : compte tenu des améliorations dans le traitement
des réclamations, les dossiers non résolus, et arrivant en mediation, sont
moins nombreux et plus complexes.

Le « parcours client » traité par le service clients aurait pu, dans certains
cas, étre plus rapide et plus personnalise. Leur complexité, pour ces cas
résiduels, génere une insatisfaction durable de ces clients, rendant I'issue
de la médiation plus incertaine, surtout lorsque 'instruction par la Média-
tion est ralentie par rapport a leurs attentes.

La premiere partie de |'étude sociologique realisée avec le concours de
la Direction de la Recherche et de I'lnnovation a confirmé cette analyse.
La deuxieme partie, programmee en 2013, devrait permettre d'affiner les
résultats. Le systéme qualité initie en 2011 fonctionne, aujourd'hui, pour
la partie la plus sensible des sollicitations. Il & permis d'ameliorer le suivi
des consommateurs dans de nombreux cas. Il reste a géneraliser. La
troisieme enquéte de satisfaction annuelle a été realisée fin 2012, Elle
confirme les points précédents : la confiance des clients (83 %) et le taux
de satisfaction (75 %) sont toujours eleves mais le taux de réussite baisse
a 80 %, du fait de la complexite croissante des dossiers.

En 2011, la Médiation avait engagé un travail de mise en forme des
« bonnes pratigues », observees dans le Groupe GDF SUEZ, ou dans
d'autres dispositifs traitant de réclamations et de litiges.

Ce support a été fres utile pour promouvoir le reglement amiable dans de
nombreuses occasions (en particulier avec GDF SUEZ Roumanie, Agbar
et Electrabel), et pour mettre en evidence les voies de progres.

La médiation,

une volonté politique

Le rapport annuel de la Médiation de 2011 avait été trés apprécié par
de nombreux acteurs pour la qualité de ses informations. Aussi, celui de
2012 synthétise, pour la Médiation, son contexte, ses activites, analyses,
recommandations et resultats.

Le réglement amiable des litiges est de plus en plus préfére a la voie
contentieuse. En 2012, la Médiation a renforcé la qualité des coopéra-
tions existantes et est intervenue aupres de nouvelles entités, au sein du
Groupe ou en dehors.

Linvestissement réalisé avec le dossier « partage des bonnes pratiques »,
a 6té trés utile pour procéder aisément a des analyses d'enjeux et des
recommandations d’amélioration de dispositifs existants, en les adaptant
aux caracteristigues locales.

Enfin, 2012 aura &té marquée par un consensus, de plus en plus fort,
sur la priorité & donner au reglement amiable, au coeur d'une reelle vo-
lonté politique, comme elle a été débattue lors du Collogue de I'ANM
(Association Nationale des Médiateurs) au Palais Bourbon. Cependant,
de nombreux acteurs restent & convaincre.

Ces analyses concernent directement de nombreuses activités du
Groupe GDF SUEZ, entreprise de référence parmi les énergeticiens, dont
I'ambition est d'« Etre utile aux hommes ».

Je vous remercie, Monsieur le Président-Directeur Genéral et Monsieur
le Vice-président, Directeur Genéral Délégué, de poursuivre la politique
de GDF SUEZ qui a permis le développement de la Mediation au sein
du Groupe, pour la porter a un trés bon niveau de qualite, et vous prie
d'agréer I'expression de ma meilleure considération.

Michel Astruc

B A —— e e W pr—
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e g réle de plus en plus important de I'Observatoire International des
Précarités Energétique et Hydrique de GDF SUEZ,

* les nombreuses reunions et contributions préparant la nouvelle direc-
tive ADR,

* |a publication de « |'agenda du consommateur » et du 8éme « consu-
mer scoreboard »,

» [initiative de la FCS (Fondazione Consumo Sostenibile), promouvant
une nouvelle vision du consumerisme,

e |es fravaux a propos des « consommateurs vulnérables ».

Les travaux européens confirment une volonté croissante de mieux pro-
teger le consommateur, d'établir une politique et des plans d’actions, en
particulier dans le secteur de I'énergie.

En France :

e |es premiers référencements notifiés par la CMC (Commission de la
Mediation de la Consommation),

e |es travaux du Club des Médiateurs de Services au Public, et le suc-
ces de son site internet,

* |es productions du groupe de travail Energie du CNC,

® les activites du Mediateur National de I'Energie,

* |a création de dispositifs de médiation dans de nouveaux secteurs,

¢ e colloque de I'ANM (Association Nationale des Médiateurs)
le 16 novembre : « La meédiation : une volonté politique ».

Ce colloque de I'ANM a constitué un réel événement montrant, par des
interventions de grande qualité, la « volonté politique » et les avantages
affirmés de la priorité a donner au reglement amiable des litiges.

Une diminution des flux

En 2012, les flux recus par la Médiation ont diminué (5 077 lettres et

mails, pour 7 403 en 2011). On constate deux facteurs contradictoires :

e baisse sensible des réclamations, dans les services clients de
GDF SUEZ les plus importants en France, confirmée par le barometre
des réclamations de la DGCCRF,

e hausse liée a la précarité.

Le nombre de dossiers entrés en médiation, lui, est passé de 78 en
2011, a 58 en 2012, soit un chiffre restant tres faible dans ce contexte,
et témoignant de la complémentarité des différentes voies de recours
offertes aux clients.

L'analyse des sollicitations regues par la Médiation confirme la ten-

dance a I'amelioration observée en 2010 et 2011. Elle est renforcée par

les actions engagees, en France :

 parI'entité CH&P (Clients H@bitat et Professionnels). A noter plus par-
ticulierement les dispositifs « L'Esprit Services » et « Cap EcoConso »,
bien adaptes aux attentes d'aujourd’hui,

e par le Distributeur GrDF, avec « 'accueil distributeur », répondant éga-
lement a une forte attente.

Les problemes lies a la facturation restent neanmoins les plus nom-
breux. Par ailleurs, les difficultés liées au paiement des factures sont
en hausse sensible. Elles peuvent étre ponctuelles ou récurrentes. Les
mesures d'envergure prises par GDF SUEZ limitent les conséguences
pour les consommateurs vulnérables,

Via son Observatoire des Précarités Energétique et Hydrique, GDF SUEZ
est trés impliqué dans I'analyse de la précarité et I'incitation et la valori-
sation des actions dans ce domaine.

GrDF

La Médiation constate la diminution des solli-
citations concernant directement ce Distribu-
teur. Elle a noté avec grand intérét les chantiers
en cours chez GrDF permettant d'améliorer le
processus qualité. Cela concerne notamment
la mise en place de « I'accueil distributeur »,
reel projet stratégique dans la mutation de
la relation client qui se traduit par |'evolution:

des postures des techniciens directement en

contact avec les clients, le travail d'analyse des
appels sur les hotlines et le développement des
outils/canaux digitaux en cours.

Les solicitations regues en 2012 par le Média- .

teur concernent des suites de sinistres, des tra
vaux mal finalisés, des erreurs de releve et leu

-

impact sur la facturation, les changements de

compteur, notamment relatif aux index de rési-
liation et de mise en service, et les informations
non transmises au Fournisseur ou communi-
queées tardivement. !

Le Meédiateur confirme I'intérét des actions en-

gagees :

- la tragabilité des relevés d'index : la procé-
dure de suivi mise en place en 2012 a permis
de diviser par deux les risques de transmis-
sion tardive des informations aux fournis-
seurs,

- le déploiement d'un processus permet-

tant d'accroitre la détection plus rapide des

compteurs dysfonctionnant ; un numéro de

téléphone spécifique est désormais dédié a

ces situations,

I'annonce systématisée du passage du rele-

Veur,

- I'amelioration de I'information préalable au
changement de compteurs anciens.

Tout en respectant I'indépendance du Distribu-

teur, le Médiateur I'encourage dans la poursuite

de ses efforts afin de fiabiliser le processus glo-
bal relevé/facturation.

L MEQiateny U712
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Winexe

a2 Charte de la Médiation de GDF SUEZ

ontient, dans son préambule, les valeurs qui donnent le sens
le I'action du Médiateur de GDF SUEZ,

onstitue le socle de réference éthique de la pratique de la
Aédiation de GDF SUEZ,

lécrit la Médiation et le Médiateur de GDF SUEZ,

[éfinit le domaine d’application de la Médiation de GDF SUEZ

t son processus.
ttp://mww.gdfsuez.com/wp-content/uploads/2012/10/Charte-de-la-M%C3%A-
diation-GDF-SUEZ-21092012.pdf
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A Gérard Mestrallet, Président-Directeur Général

L3 lettre du Médiateur

A Jean-Francois Cirelli, Vice-président, Directeur Général Delégué

Paris, le 1= février 2013

Monsieur le Président, Monsieur le Vice-président,

Vous m'avez confie la mission de développer la media-
tion au sein du Groupe GDF SUEZ. Je vous adresse mon
rapport d'activité 2012 qui présente nos actions et nos
resultats.

Les évolutions des tarifs des énergies, la complexité des
factures, |'intervention des pouvoirs publics et I'augmen-
tation de |a précarité générent de nombreuses questions dans plusieurs
pays. En conséquence, souvent critiqué au plan europeen, le secteur
de I'éenergie est generateur de nombreuses sources d'insatisfaction
des consommateurs, comme le rappelle le dernier « consumer score-
board ».

En France, la situation est contrastee. D'une part, on observe pour
GDF SUEZ une amélioration trés significative de la qualité du traitement
des demandes des clients gui se traduit par une forte baisse du nombre
des réclamations et, en conséguence, une diminution des sollicitations
de la Mediation. D'autre part, les litiges sont plus complexes et les
clients encore plus exigeants pour comprendre rapidement leur factura-
tion et leurs possibilités de faire des economies d’énergie.

Cette année encore, la Médiation de GDF SUEZ a été trés présente sur
ces themes, au sein du Groupe et en relation avec la plupart des acteurs
intéresses.

La médiation au ccaur
de nombreux débats

En 2012, les réflexions et travaux ont ete intenses au plan
européen, en particulier avec les débats autour du pro-
jet de directive ADR (Alternative Dispute Resolution). En
France, les dispositifs de médiation sont de plus en plus
nombreux. La CMC (Commission de la Médiation de la
Consommation) a un réle de plus en plus important. Elle a
défini sa Charte en 2011, et référencé les premiers dispositifs de media-
tion, dont celui de GDF SUEZ. La Charte de la CMC confirme son role
de référence, comme celle du Club des Médiateurs de Services au Pu-
blic, toutes deux fortement inspirées par la directive médiation de 2008.

Les faits 2012 les plus significatifs sont les suivants :

En Europe :

e les travaux de la Commission Européenne (DG Energy et DG SANCO)
et du CEER (regulateurs),

e |a tenue du 5eme CEF (Citizens Energy Forum), veritable carrefour
Energie - Consommateurs,

e |a production par le BEUC, a I'occasion de ses 50 ans, de sa vision
des consommateurs en 2020,

® |es études de I'EEOG (European Energy Ombudsmen Group) pour
renforcer la qualité des systemes de médiation,

- GTF ISCZ




