





Leader mondial de I'énergie, le Groupe
ENGIE s'attache a répondre, dans les
meilleures conditions, aux attentes et
besoins de tous ses clients, en particulier
celles et ceux qui se trouvent dans des
situations personnelles economiques et
sociales difficiles.

Depuis de nombreuses années, le
Groupe ENGIE a etabli des relations
régulieres avec les associations de
consommateurs. Le dispositif de
médiation en est directement issu et a
ainsi été mis en place au sein du Groupe
ENGIE ity a plus de 15 ans maintenant,
notamment a f'occasion du travail de
concertation avec ces associations.
Les Services Clients en particulier sont
les premiers responsables, dans la
durée, de la qualité des relations avec
les clients, y compris du traitement des
réclamations. Mais certaines demandes,
peu nombreuses, peyvent ne pas étre
résolues.

La Médiation permet alors un traitement
rapide et efficace de ces litiges résiduels
en dernier recours amiable. La médiation
est gratuite pour le client et impartiale,
Elle est bien adaptée aux litiges du
secteur de l'énergie et des services,
que ce soit sur les marchés concernant
les clients particuliers ou ceux des
professionnels, des entreprises...
Plus largement, agrdce a son

indépendance, en droit et en fait, notre
Médiateur est dans une position de
neutralité au sein du Groupe ENGIE, [ui
facilitant la recherche dun reglement
amiable des litiges existant entre les
directions opérationnelles ou les societes
du Groupe et leurs clients, fournisseurs,
partenaires... Je considére que ce mode
de reglement est une véritable valeur
ajoutée pour le Groupe ENGIE comme
pour ses clients.

Le Médiateur du Groupe ENGIE présente
et publie un rapport annuel éecrit de
ses activités, gage de la transparence
de son action. Et la lecture des
rapports annuels passés montre toute
I'importance et [efficacité de notre
politique dans ce domaine.

AU cours de ces dernieres années, la
mediation s'est fortement déuveloppée en
France et en Europe et celle du Groupe
ENGIE v a activement contribué en
participant @ des travaux avec les
associations de consommateurs, les
organisations patronales, les pouuvoirs
publics. le Club des Meédiateurs de
services au Public. et 'EEQG (European
Energy Ombudsman Group), dont notre
Mediateur est aujourdhui le porte-
parole a Bruxelles. Via FTEEOG, le partage
avec plusieurs mediateurs semblables
au notre, en Espagne, Pologne, Tchéquie,
Suede, Norvege. Portugal.. et, bien

sUr, en France. permet de comparer
les pratiques de différents pays et de
contribuer a l'élévation du niveau de
qualite.

Je suis conuaincu de lintérét du
reglement amiable des litiges pour nos
entreprises, d'une part, et de dispositifs
comme celui d'une mediation interne
a l'entreprise d'autre part, proche
de nos clients, proche des directions
opérationnelles pour contribuer ad
['amélioration des processus.

J'ai donc décidé de poursuivre dans
cette voie. C'est pourquoi, apres
Michel Astruc que je remercie pour
son action passée, jai propose. apres
gchanges avec des associations de
consommateurs, Jean-Pierre Heruvé
comme Mediateur du Groupe ENGIE.

Pour ma part, je considere que la
Mediation s'inscrit dans 'ambition plus
large du Groupe ENGIE d'étre un acteur
responsable dans un environnement en
grande mutation. Elle constitue une des
reponses sociétales aux transformations
de la vie quotidienne et le Groupe
ENGIE, présent dans plus de 70 pays,
y attache une grande importance.






ou font part de leur incapacité a
régler leur facture : nous avons
mobilisé les parties concernees pour
ameéliorer les réponses g apporter d
ces clients afin de parvenir d régler
tout ou partie de leurs difficultés.

Les clients qui veulent faire des
eéconomies d'énergie, et qui ne
comprennent pas pourquoi leurs
factures de gaz ou d'electricité
restent élevées malgre la réalisation
de travaux de renovation : ils
attendent un accompagnement dans
la connaissance de leur badti et dans
le choix des solutions de rénouvation.

La complexite de traitement de ces
litiges réside dans la difficulté a pouvoir
apporter une réponse complete et
satisfaisante g ces demandes.

Ces evolutions, comme l'augmentation
en nombre des dossiers de mediation,
n'ont pas empéche de maintenir un delaj
d'émission des auis, pour les dossiers
non complexes., d moins de 2 mois
(delai courant a partiy de la demande
de médiation, et non de f'obtention de
toutes les pieces). tout en adaptant
le gréement de {'équipe au nouveau
contexte.

Sur les 184 solutions émises par
la Meédiation du Groupe ENGIE en
2014, 92 % ont été acceptées par

les requérants, permettant de regler
definitivement les litiges. Et a partir
de ces situations, la Mediation a pu
formuler des recommandations qui
ont fait l'objet déchanges aguec les
entités concernees pour permettre
une implementation opeérationnelle et
progressive.

Lannée 2014 a eté également une
année emblématique pour la Mediation
du Groupe ENGIE. Elle g feté ses
15 années d'activite, durant lesquelles
elle a pu déemontrer son intérét pour les
clients. pour les consommateurs, pour le
Croupe, et permettre des concertations
approfondies avec les associations de
consommateurs.

C'est aussi l'année de ma nomination,
et je remercie mon predécesseur, Michel
Astruc, qui pendant pres de 3 mois
m'a aidé g reprendre l'activité gu'il a
conduite pendant pres de 9 années
avec une détermination sans faille.
La Meédiation, enfin, etait au centre de
nombreux debats. puisque la directive
européenne du 21 mai 2013, proposant
la généralisation de la médiation pour
les consommateurs, doit en effet étre
transposeée dans tous les pays de I'Union
européenne. Elle prevoit la médiation
d'entreprise. en ayant defini les critéres
qui fondent son independance et son
impartialite.

_Je vous remercie, Monsieur le Président-
Directeur Général, pour votre confiance,
et pour votre appui a poursuivre le
developpement de la Médiation
dans le Croupe, dans des conditions
confirmant l'indépendance de ['activité
que vous mavez confiée, et vous prie
d'agréer l'expression de ma trés grande
consideration.

Jean-Pierre Herueé


































































Par ailleurs, il apparait dans 'enquéte
I'expression d'une évolution a la baisse
de l'information donnée au client
concernant les voies de recours qui
s'offrent a lui en cas de contestation.

En effet, 'année 2013 avait été
marquée par une progression de
I'information au client des recours
existants, alors que le niveau
d'information relevé en 2014 est
presque semblable a celui relevé en
2012, soit 23 %. Pour autant, les lieux
d'information des voies de recours
n'ont pas évolué a la baisse entre 2013
et 2014.

Quant a l'action du Médiateur
(toujours dans le cadre des dossiers
reorientés), 63 % des sondés l'estiment
satisfaisante contre 49 % en 2013.

il convient également de souligner
que, lorsque les personnes interrogees
ne sont plus clientes du Groupe ENGIE,
pour 20 % d’entre elles, elles expriment
que le différend auquel elles ont d0
faire face a été la cause de leur départ
contre 9 % I'année passee.

Pour ce qui est des clients ayant fait
['objet d’'une médiation, nous avons pu
constater une baisse de la satisfaction
concernant :

la compréhension de leur litige: 73 %
en 2014 contre 88 % en 2013

la qualité des échanges pendant
I'instruction du dossier : 72 % en
2014 contre 94 % en 2013

la qualité de la solution proposée
pour résoudre le litige : 63 % en
2014 contre 74 % en 2013.

De maniére globale, Ia satisfaction
concernant I'action du Médiateur
reste élevée (en effet, en 2014, nous
constatons que 84 % des demandeurs
ont été satisfaits de I'action du
médiateur - pour 89 % en 2013 - ).

Si 'échantillon est plus représentatif
que I'année passée (184 dossiers en
mediation en 2014, contre 61 en
2013), I'évolution de la satisfaction
s'explique essentiellement par le
changement des types de demandes
traitées en Meédiation, ainsi que par
la hausse du niveau d'exigence des
requérants, en lien avec la persistance
de la crise économique.

En effet, lorsque le client est
persuadé ne pas devoir une facture
car il n'imaginait pas consommer
autant et, qu'en toute transparence
et équité, le Médiateur conclut que
les consommations sont malgré
tout effectives, qu’ii n'y a pas eu de
probléme sur le compteur ni d'erreur
de facturation, et que finalement le
montant de la facture est du, le client
reste insatisfait (20 % environ des
dossiers de I'enquéte de satisfaction
étaient des demandes liées a la
compréhension de l'évolution a la
hausse de la consommation d'énergie).

Ces cas ont donc été plus nombreux
en 2014 qu'en 2013 (moins de 10 %).

De méme, lorsqu'un client vulnérable
demande l'annulation pure et
simple de sa dette du fait qu'il n'a
pas les movens de la paver, et que
le Médiateur ne peut pas, parce qu'il
traite en droit et en équité, toujours
apporter une solution totalement
positive a sa demande, le requérant
ne peut pas étre entierement satisfait.

Cest ce qui a été constaté sur I'année
2014, du fait, la encore, d'une
augmentation du nombre de dossiers
liés a des clients vulnérables (plus de
10 % en 2014, contre moins de 5 %
en 2013).

il n'en demeure pas moins que 92 %
des clients ont accepté la solution qui
leur a été proposée.

En effet, il s'agit ici de bien distinguer
la satisfaction finale du demandeur de
la réussite de |la médiation.





















Les clients, lorsqu'ils rencontrent une
difficulté, comme une facture tres
importante, ont besoin gu'on leur
apporte des explications, qu'on les
rassure. De la méme facon, lorsqu'une
correction de facturation est
effectuée, il convient d'accompagner
d’explications la nouvelle facture
corrigée.

Concernant la personnalisation de la
relation, il est nécessaire de prendre
en compte également la situation du
client, sa capacité a comprendre les
éléments techniques du processus et
donc d'adapter le niveau de langage
dans les réponses qui sont apportées:
elles ne doivent pas étre techniques,
jargonneuses. Le cas échéant, le
client ne comprend pas et poursuit sa
réclamation.

Des actions liées a la facturation,
au conseil tarifaire et au
recouvrement

Le Médiateur recommande :

e poursuivre les actions engagées
pour améliorer l'information
des clients concernant les
factures estimées, en particulier
dans le cadre de l'utilisation
du service M@ Reléve de GDF
SUEZ DolceVita, et de la prise en
compte des auto-relevés. En effet,
la Médiation constate, a travers
ses saisines, que les clients
sont de plus en plus attentifs
a la maitrise de leur budget, et
au poids que représentent les
factures d'énergie dans celui-ci.
lIs portent une attention toute
particuliére a la compréhension
de leurs factures, en particulier
sur auto-relevés ou quand elles
sont estimées.

le garder une trace dans le
systéme d’'information du
fournisseur, des simulations
réalisées pour le compte des
clients et qui ont permis aux
conseillers DolceVita d'apporter
des justes conseils tarifaires. Cela

permettra de mieux expliquer,
voire prouver, aux clients, en
particulier durant les litiges
rencontrés, les évolutions
dans le temps concernant
leurs usages, afin de répondre
a leur préoccupation légitime
de maitrise de leur facturation
guand ils s'inquiétent en cours
de contrat de savoir si leur
tarif est toujours adapté. Par
exemple, il est important que
les conseillers estiment au plus
juste la consommation du client
pour proposer ensuite une
mensualité adaptée. Plusieurs
dossiers de médiation font état
d'un conseil tarifaire initial, a la
mise en service, non adapté a la
consommation réelle du client,
et dans lesquel la mensualité
initiale était trop faible et la
facture de régularisation, trés
élevée. Son montant n'a pas pu
étre honoré par le client et le
met en situation d'endettement.
Rappelons toutefois que,
quand une telle situation est
détectée, le fournisseur adapte
systématiquement le bon tarif a
la consommation.

ie maintenir dans la durée
'amélioration de la qualité des
conversations pilotées par les
prestataires de recouvrement.
Les travaux engageés pour
améliorer la bonne application
des reégles et processus de
recouvrement doivent se
poursuivre, notamment :

¢ pour éviter gu'un client ayant
une réclamation en cours ou
tout juste traitée, soit relancé
OU proposeé a la coupure,

¢ et pour améliorer les démarches
de relances. Plusieurs
requérants se sont sentis
agresseés, voire harcelés par
les propos tenus par certains
conseillers des prestataires
en charge des dossiers de
relance, méme si ces requétes

sont en baisse en 2014. 1l
convient de poursuivre encore,
dans la durée, les actions de
contréle déja mises en place
sur cette problématique, par
exemple systématiquement a
I'occasion de la détection par
la Médiation de difficultés.

Des actions d’anticipation a mener
liées aux absences a la reléve ou
au redressement de facturation

Le distributeur GrDF comme les
fournisseurs (d'énergie) doivent
également poursuivre les actions
de progrés engagées pour anticiper
les difficultés liées a des absences
successives du client lors de la reléve.
En effet, ces situations peuvent
geénérer une facturation avec un écart
important avec la consommation réelie
du client, et donc entrainer une facture
de régularisation conséguente (par
exemple appels sortants vers le client
aprés deux absences consécutives a
la reléve, tracabilité des courriers
renforcée aprés la 1¢¢ absence a la
reléve..). La Médiation considére en
effet dans certains cas rencontrés
(succession de factures estimées)
que les situations sont détectables
et peuvent alors amener, selon les
préjudices que cela a pu entrainer, a
un dédommagement du client par les
parties.

De la méme fagon, toutes actions
d'amélioration qui peuvent étre
menées en amont de I'édition des
factures, s'il y ades erreurs de reléve
détectées ou des redressements a
venir suite aux dysfonctionnements/
changements de compteur, doivent
également étre poursuivies. Par
exemple, sur contestation par le
client du redressement proposé par
le Distributeur, reprise explicite par ce
dernier, par écrit, des éléments qui ont
fait évoluer la nouvelle proposition
(en indiguant les critéres retenus et
ceux non retenus) sur un courrier
accompagnant la nouvelle feuille de
calcul du redressement.















































