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1 PRESENTATION GENERALE DU MEDIATEUR NATIONAL DE LENERGIE

1.1 PRESENTATION DU MEDIATEUR NATIONAL DE L&ENERGIE

m®di at eur
i ve 7 | 6
ions ° c
or mati on

n a(MNE) edauhe adterité hdiniistrativegindépendante créée par la loi
® n2906. Cie enédidteur a7 deu @ isstonsbpringipales : recommander des
ertains |itiges entre ¢ onetpaniopetae ur s

at
ut
n f des consommateurs sur | eurs droits.

Pour assurer ses missions, le médiatationald e | 6 ®ner gi e est organi s® auto

Le service Recevabilitte n char ge de Ildd édrarnead iysster édnelesbbasierte c e v
de saisines adressés par les consommateurs, puis du transfert pour instruction au service
recommadationou Energi¢ nf o. Ce service est aujourdoéhui c
traitement ddéenviron ce wlgme de dossier est ansernél decaroftre gqea r
maniéere significative dans les prochainsmwis f oncti on de | a notori ®t G
de | 6ouverture des mar ch®s

Le service Recommandationen charge de | 6instructiissionddes s«
recommandati ons et du sui vi de | eur mi se en 1
personnes.

Le service Energielnfo est un servicecofinancépar lem®di at eur natieblaal d e
Commi ssi on de R®Q9@REpuirensdieghéEhesgtcensommat e
gaz naturel via un site internet (www.eneriifo.fr) et un service consommateurs accessjiar
téléphone au 0810 112 212 esten charge de répondre aux interrogations des consommateurs,

les informersur leurs droitsde les orienter dans leurs démarches de réclamation face a leur
fournisseur, e t nd @ntrans gas damsreechaine de cospéiescesrde médiateur
(saisinemonrecevablgs Ce servi ce est c o napsé de@uitgaisormegdi r o n t

g re |l es demandes simples door i e pnetdadtuino-officeectk d 0 |
interne de cing personnegui gere les demandes plus complexes (appels téléphoniques transférés
par le front office, courriergax, courriels).

Organigramme actuel du m®di ateur national de | 6®n

Directeur des

Délégué Général

services

Chef de service

Communication

arges de
Assistante mission
Communication

Chef de service
Administration et
finances

l N
arge de
mission droit

Chef de service Chef de service
Recevabilité Recommandation

Charges de Charges de

mission mission
Recevabilité Recommandation

Assistants Assistants
Recevabilité Recommandation
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1.2 PROJET DONDUSTRIALISATION DES PROCESSUS DE FONCTIONNEMENT DU MEDIATEUR
NATIONAL DE LGENERGIE

Afin déindustrialiser ses process@a®nareqgifeo nlater i loainte
déun syst me doéinformation pour shisihesdeseansosrnateersne n t
Ce syst me doéinformati on déivmfaor matei d m t-thio, afinae®v iacve
rendre possie le transfert automatique de dossiemgre les deux services.

I devra ®gal e meinterfacg wabavecles Corisommateus,d-oudnisselis, Gestionnaires

de Réseaux, Association derdommateurs

Les points c¢l| ®s ddecelndueeausSbre lsesssiivamis: de besoi n

e Gagner en productivité, fluidifier le fonctionnement et fsmilles tAches administratives,
e Simplifier les intefacesentre servicesdonner de la visibilitét échanger des informations aves le
Consommateurs, Fousseurs, Gestionnaires de Réseaux, Associatiorodsathmateurs

Lesystememien Tuvre devra °tre suffisamment fl exible e
et en croissance rapide en termes de nombre de collaborateurs/utilisateursboid®dossiers traités, de
| organi sation du MNE et du p®rim tre des service

Aterme,le m®di at eur nat i o négdlemahieonséniRla possihilitéede seecourih &a une e
application unique, par t ag ®eilit§ Recommmanedatios et Eriedgigo). d e s e
A cette fin, la solution proposée aux services Recevabilité et Recommandation devra démontrer sa capacité a
satisfaire les besoirfenctionnels du service Energiefoa uj our d 6 h u i satisfaMts pa
On Demandcf. chapitre 2.3.3 pour plus de déthils
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2 DESCRIPTION DE LGEXISTANT

2.1 OUTILS EXISTANTS

Le MNE, services Recevabilit® et Recommandati on,
les informations recues des interlocuteurs qui saastsle médiateur sont enregistrées dans plusieurs fichiers
Excel (2 fichiers pour le service Recevabiligfichiers pourle service Recommandatiodont un fichier
commun aux deux servigesEn paralléle, le service Recevabilité enregistre les coordeniies

interlocuteurs dns | 6out il drtfoi Eni edfe®), le pservice Energlafoglitilise un systéme
déinformation accessible v,baas®nesuconnbeaxpipon ciant @n
Demandet hébergé sur un serveur de laié@cOracle Cet owut i | I ui per met dben
de toutes les demanddsb a s s iadrdssgas a les consommateurs au service Ehergie o . Ce SI
pas paramétré pour répdre aux besoins des services Recevabilité et Recomnmandati

2.2 MACRO PROCESSUS ET INTERACTIONS ENTRE SERVICES
Le serviceRecevabilittr e - oi't | es demandes de saisine adress®e

cette premiére phase, il assure les fonctiomansverses suivantes

e Enregistrement desodsiers dans les applicatioBsacle CRM On Demanet Excel quel que soit le
type de demande (i.e. le service responsable du traitement)

e Envoi des accusés de réception correspondant a chaque type de demande
o Filtrage des demandes selon leur type (recevablerecevable, potentiellement recevable)
¢ Dispatching des demandes auprés des services com&iesrgielnfo ou Recommandatidn

Le service Recommandationtraite les saisines reconnues comme recevables, enregistrées et gansféré
comme telles par leesvice Recevabilité.

Le service Energielnfo recoitenviron40 000 appels par mois, une centaine de courriemsestentaine de

mails. Il peut aussi étre amené a transférer au service recevabilité des dossiers portant sur des litiges relevant
de la comptence du médiateur ai nsi que des appels de consommat evu
| 6i nstr uct i olborsqgdecles Hossiers regus soist jugee recevablgotentiellement recevalle

ils sont transmis au serviceeBevabilité pour titement. Par ailleurs, le service Energigfo traite les

saisines reconnues comme non recevables, enregistrées et transférées comme tédesepdce
Recevabilité.

2.3 DESCRIPTION DETAILLEE DES PROCESSUS PAR SERVICES

2.3.1 Service Recevabilité

Traitementdes *,
saisines \  Emissioni
potentiellement ' Relecture Reporting
recevables et desCR
recevables

Dispatching
des
courriers
entrants

Réception
des

Création Création Filtrage
desfiches desAR des
de suivi ddoatter dossiers

Enregistrement
desdossiers

dossiers

L énregistrement des saisines est réalisé simultanément dans deux applications différentes
e Oracle CRM On Demandenregistrement des donnéeglés» du dossier (Id. Consommateur,

fournisseur, tiers saisissant, date de saisine
e Excel: enregistrement des donnéeslés» du dossier et du numéro de saisine mbteous Excel.
Un num®r o de Demanast dpars saisltlasmwcres (ODAA®® par | 6
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Le «filtrage » et le «dispatching» des saisines et réalisénanuellemens par le chef de service selon
leurs types respectifs

e Potentiellement recevabledossiers comportant des piéces manquantes ou transmis au MNE hors
des délaiprévus (trop tét ou trop tard)

e Recevable

e Non recevable dossiers relevant demmpétences du éce Energielnfo (litiges contractals ou
demandes doéinformations)

LesCourriers de Recevabilitésont transmis aux parties prenantes pour chaque type de.saisine

Les saisines recevabl AR d® a GduechesteEréépar Plpostage @ pavtio i doé
de | 6 a pQudclé CRMtOn Demand

Desfiches de suivisont créées pour chaque dosgiar publipostage a partir du fichier Excel de suivi des
saisines.

2.3.2 Service Recommandation

Analyse des
Réception des saisines - Validation Suivide la mise en

premiéres ) Demandes Y Emissiondes Tfuvre de)
observations /db6obser va t/irecomsnardatians ,/ recommandations
fournisseurs /

Réception et
enregistrement
dessaisines

Suivides

saisines Reporting

Le service Recommandatiamalyse et émet les recorandations associées aux saisines recevables.

Le suivi des saisines (enregistrement du type de litige, etc.) est réalisé a partir du fichierdoideties
saisines»

Un reporting hebdomadaire est réalisé a partir des données enregistrées daes tesfichides saisines

2.3.3 Service Energie-Info

Traitement
des

demandes

dbéassi s

Suivides
demandes
fournisseurs

Transfertdes
saisines
recevables

Emissioni
Relecture

Réceptiondes
demandes
déassi st

Enregistrement

2.3.3.1 Réceptionetenregisttement des Demandes dOAssistance

L es De masgsistansDAJ fedent étre transmises au service Enetgfe par téléphone, par courrier
ou par mail. Elles peuvent égalemeneéitansmises par le service recevabilité dans le cadre de saisines
jugées non recevable (i.e. saisinereguesaetex de | a compmf@®t ence dO6éEnergi e

Chaque DAinstruite par le service Energiefo f a i t | 6obj ede nthbhudree dfdidambsd s¢ a
Oracle CRM On Demancréée par le fromffice pour les demandes téléphoniques, et par le-bffice
pour les demandes écrites

Les saisines non recevables instruites par Enémfpesont enregistrées dans Oracle CRM On Demand par
le service Recevabiét

2.3.3.2 Traiteme n t des Demandes dO6Assi stance

Les Demandes dobAssistance ®crites font |l 6obj et
consommateur . Le traitement de | a demande sera en
d 6 un ecdeEponse.
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LesDemands  dsistanceicriteset répondant a tous les critéres de recevabilité des saisines dsdiNE
guant a elletransmises au sdce RecevabilitéLe service Energitnfo (backoffice) transfere également au
service Recevabilities appels de consommateurs relatifs a des saisines.

Par ailleurs, o reporting hebdomadairet un reporting mensualontréalisé&s s u r l a base dobin
extraites déOracle CRM On Demanet retraitées sous Excel
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3 EXPRESSION DE BESOINS

3.1 LOTISSEMENT

Le présent marché est décompos@ s :

e Construction et déploiement de la solutiomediation»
e Maintenancealu Sl «médiation»
e Hébergemenet Exploitationdu SI «<médiation»

Le Sl« Médiation» sera réalisé en deux versians
La 1*®version ddi permettre
e De construire le socle applicatif des services Recevabilité et Recommandation
e De construire | 6i nevabilté et le servieerEnergefol e service Rec

e De d®velopper | 6i nterface web avedité tleesaisrerons on
ligne le médiateur, information sur le traitement de la saisine)

La 2™ version permettra
e De construire une interface web dé®change avec

e De mettre a dispositiordes reporting spécifiques auxsgociatbns de consommateurs, aux
institutions partenairesé

VERSION 1 VERSION 2

Interface Web Consommateurs

Interface Web
Fournisseurs
Distributeurs

Interface
avecle Processus R1 Processus R2
prestataire Recevabilité Recommandation
Recevabilité

Interface Web
déo®change

Interface les partenaires

Energie Info

—
CRMOn
Demand

3.2 SYNTHESE DES REGLES METIER COMMUNES

Les processus du MNE sont soumis a un certain nombre de régles comguahague soit le service
concerné Cellesci ont pour objet de garantir une utilisationfefcace des fl ux doéin
traitements effectués via le SI du MNE (exsertion de pieces manquantes). Efiefietent également les
exigences du MNE en matiéde flexibilité et de réversibilitd es t r ai t ement s effectu®
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3.2.1 RM1: Garantir la visibilité et le partage des piéces automatiquement importées dans
un dossier

Le traitement débune saisine est ponctu® par I a
documend associés ain dossier. La prise en compte immédiatecds piéces est essentielle pour un
traitement efficace par les services Recevabilité et Recommandhats). utilisateuls) responsable(s)

doivent étre alertésentempsrded | 6 aj out dobébune pi ce 7 une saisine

Les alertes sont dienchées par les événements suivants

e R®ception et i mportation doun courrier entran
saisine demandée par le service Recevabilité ou Recommandation)

e Enregistrement doéun d ®s i s bhiténdatette apxa wtilisateless s er
Recommandation)

e R®ception dbébune r®ponse ° une demande doéinforn

e R®ception dbébune r®ponse ° une saisine (alerte
3.2.2 RM2: Historisation de tous les contacts consommateur

d

Le «cycle de viebd bune saisine du MNE doit °tre trac®
Recevabilité a saldture par le service Recommandatio Pour chaque saisine, I
doit disposer des informations suivantes

e Historique des appels emtita et sortants
e Historique synthétique des piéces créées, recues ou envoyeées au cours du traitement de la saisine
e Possibilité de consultation d 6i mpt edééewnhraction des pi ces hi

La disponibilité et la précision de ces informations gimramne gestion efficace des délais réglementaires
encadrant | daction du MNE (d®l ais de traitement

<
<

Léhistorisation des documents doit faire apparait

e Typededocument (Accus® de r®ception, demandes doi

e Date de créatiorgeréception oud énvoi
e Nom de | 6utilisateur responsable (de Il a cr ®at
e Lien vers le document correspondant

3.23 RM3: Respect des rartygpe desdoaimaennet deidestnataire

La trans mi s s isaurintelécuteufs du MN& est soumise a des regles strictes selon le type de
document émis et les destinataires concernés.

3231 Envoi des AR dbattente

Les AR dobatt ent erriesaoxséuls eonsoronyat®les cpnaernés@ar une saisine.
3.2.3.2 Envoi des Courriers de recevabilité

Les Courriers de recevabiligdnt envoyés selon les modalités suivantes

e Par courrier aux consommateurs
e Par courrier aux tiers saisissants
e Par mail en copiaux fournisseurs et distributeurs impliqués par la saisine
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3233 Envoi des demandes dbéobservations compl ®ment ai

Les demandes dbéobservations compl ®mentaires sont
concernés par une saisine.

3.2.3.4 Envoi des Recommandations
Les recommandations émises par le MNE sont envoyées selon les modalités suivantes

Par courrier aux consommateurs

Par courrier aux tiers saisissants

Par mail aux fournisseurs et distributeurs (opérationnels)
Par courrier aux fournissesuet distributeurs (dirigeants)

3.2.4 RM4: Réversibilité des traitements réalisés dans le Sl

La totalité des traitements réalisés dans le Sl doit étre immédiatement réversible par les utilisateurs. Cette
flexibilité touche en particulier les changementsdeast ut ou de crit re saisis
saisine.

e Passage daéauuypeRecavable su NoreRecevable

e Saisie du type de litige

e Validation dbébune recommandati on
e CltTture dbébune saisine

o« &

3.2.1 RM5: Création des Accusés de réception « sur demande »

Lors de | daendéginet salne iéoeption (AR) estAransmissa® codsemniateur ou au
tiers saisissant afin de | 6informer de | a bonne r

Le MNE doit également pouvoir accuser réceptiondetto cont act ou courrier trar
débune saisine. L Wipostagendes ARodoitoaclétret nigse @ @ispopition de tous les
utilisateurs(Chefs de service, chargés de mission, assistantsl du MNE et étre disponible aotit
«momentte du traitement dobébune saisine.

3.2.1 RM6 : Marquage des saisines « clés »

En cours de traitement, les chargés de mission et chefs de service doivent paa@jues> une saisine
particuli re. Ce mar guage ntldesaisines présentamt unsngérét particdidrf i c
pour le MNE. Chaque utilisateur doit donc pouvoir renseigner un ou plusieurs des critéeres @istents
pouvant évoluer) :

e Prioritaire
e Sensible
e Communication

3.2.2 RMT7: Capitalisation des recommandations émises

Toutes les recommandations émises par le MNE sont stockées et sauvegardées dans le SlI. Une fonctionnalité
de requ°tage par mots cl ®s permet | dacc s.aux rec
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3.3 CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS METIER

Le Sl oncerneles processusible suivants, portés par les services Recevabilité et Recommandation du
m®di ateur :de | 6®nergi e

R1 | L r2oJ

Recevabilité Recommandation Energie Info

Réception et
enregistrementdes
saisines

Réception des
demandesd 6 assi st

Enregistrementdes

demandes dobas
Filtrage et dispatching Instruction des

desdossiers saisines

Transfertdes saisines
recevablesou
potentiellement
recevables

Validation etémission

Traitementdes saisines i
desrecommandations

Emissioni Relecture des
accusésde réception

Validation des Courriers de

Recevabilité etdes Suividesla mise en
Demandes doObse

générales

Traitementdes
demandes

Tfuvre des
recommandations

dobas

Légende : > >

Ce syst me doéinformation dévnéao?tmaei ont-lefqgifisd®vace
rendre possibled transfert automatique de dossiensre les srvices Recevabilité et Energigfo.

Un prestataire assure actuellement la réception et le scan des courriers recus. Il est envisagé de modifier son
p®r i m tre doéintervent i ongis{rementdans te&lids MNEnN Ces activiés d o nn
feront | 6objet doébun appel doéoffre ult®rieur disso
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3.4 PROCESSUS R1 : RECEVABILITE

Le service Recevabilité estlgpo i nt @& bedetlr ®ensembl e des sai sines
Nati onEnlerdgei el.6 | | a pour mission principale de
la bonne orientation des courriers adressés par les consommateurs.
3.4.1 Activité R1-Al: Réception et enregistrement des dossiers
Scan des courriersentrants et
insertion dans | 6outi |
uReconnaissance des données \')Enregistrement desdossiers
clés recues et affectation au rejetés par lareconnaissance
service concerné. automatique
uEnregi strement dans | 6outil et
cr®ation déun num®ro de saisine
unique
Publ i postage des AR dobattente
I Enregistrementdes
désistements
Fonctions satisfaites
Légende :  parleprestataire
Recevabilité
3.4.1.1 Objectifs
Assurerla®cepti on et | édenr egi s tourdemsdransmisgaesonsdmenateils, etd u
envoyer les Accuseés de Réceptiod 6 a tcorrespdneant pour toute nouvelle saisine.
3.4.1.2 Evénement déclencheurs
R®ception doéun tiwaRépons@eduMNE|I 6adr esse ¢
3.4.1.3 Détail des fonctions
R1-Al1-F1: Scan des courriers entrants et insertio dans
La totalit® des c o librerrépenses estrseannées Un’ systerbeade reeosemie ¢

automatique de caracténesrmet la reconnaigace des données clés du courrier
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Numéro de saisine (si présent)

Civilité, nom et prénom du consommateur
Identité du tiers saisissant (si présent)

Identité du fournisseur eu distributeur concerné
Adresse postale

Numéro de téléphone

é

Encasdereconai ssance doéun num®rta le doarriegestautormatigeeméns ataclséi n e

dans | doutil au dossier correspondant
Acteur(s) Prestataires
Objet(s) Saisines et courriers entrants consommateurs

R1-Al-F2 : Reconnaissance des données clés recues et affectation au service concerné

Selon les données clés reconnyesiméro desaising nom, etd, le courrier est automatiquement affeatié
saisine correspondargé au service traitant le dossier

e Saisine en cogrde traitement par lerséce Recevabilité
e Saisine en cogrde traitement par le service Recommandation

En cas doaj ou tossiibdéja affectg au senaced®mmamdatidnune alerte est recue par le
chargé de missioen charge du dossier

En cas ddaboemdeee schaa smumm®rmai s de reconnai ssance (
adresse, etc.), une r gle dbéexclusion interdit 1|60
traité comme une nouvelle saisine.

Les courriersecgus serorgystématiquementhkistorisé® dans | 6outil sel:on | es m

¢ Insertion de la copie électronique dans la liste des courriers entrants

e «Tracagee dans | 6ongl et de synth se dan dossi er ave
Acteur(s) Automatque
Objet(s) Donn®es dbéidentification de
R1-A1-F3: Enregistrement dans | 6outil et cr®ation dbéun nur

En cas dbéabsence de num®ro de saisine (noneirecon
automatiqguement généré.

Le courrier consommateur est i m@ssacie & ndnzérm sle shisine ut i |
crecécomportant | es don @f®dsFl)ellarRdate dbgaisidee nt i f i cati on

Le dossier ainsi créé est automatiment affecté pour traiteent au service &evabilité

Acteur(s) Automatique

Objet(s) Donn®es dbéidentification de
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R1-Al-F4 : Publipostagedes AR dbattente

En cas de nouvelle saisirler6 du scan non reconnaissancendméro de saisinedu nom du consommateur,
du nom du tiers saisissant, adresse, huméro de téléphondccusé de Réception (AR)d a t doit &tre e
envoyé au consommateur et au tiers saisissant (si présent).

formul air

Toute nouvelle saisine doit étre effectuée pabi nt er m®di ai re dodédun
AR dobéattent

par | e consommateur . Sel on | es cas, |

O =

e AR doboattente (standard)
e AR d 06 a fotmelaire manquant

Un formulaire a remplir parle consomat eur est | o i fotmulaire mahguarw. o i de | 6 A
Aprés publipostage, les AR saystématiquementkistorisé®  d a n sseldn des raoddéd suivantes

e Insertion de | a copie ®lectroni qavwcmdndon kit AR d a

attente de validation
e «Tracage» dand 6 o rdgdymhese du dossieravec mentom t y p ed ed 6l1A&R ccat e d O @
(cf. vueutilisateur)

Acteur(s) Automatique
Objet(s) AR dbéattente

R1-Al-F5 : Enregistrement des dossiers rejetés par la reconnaissance automatique

En cas d6®chec de | a reconnai ssance automatique,
service Recevabilité

Aprés réception des courriers et des scans, le service Recevabilité effectue manuédignaetions
suivantes

e Recherche du dossierNuméro de saisine / Nom du consommateur / Nom du tiers saisissant /
Adresse / Numéro de téléphone

o Affectation automatique au service concerné par insertion du scan dans le dossier existant,

e Cr®ati wnuveédwn drossi er et doédun nouveau num®r o de

e Publipostage des AR d étansertionndans la (isteides moumiersesoriares s a
avec mention &n attente de validation

Selon le méme principe, le service Reatalité traite les saisines effectuées en ligne sur le site internet du
MNE.Dans tous | es cas, |l e canal de r ®ception des s
« par courrien)

Acteur(s) Assistant(e)s Recevabilité
Objet(s) Donmfes doéidenti ficati oni Gberrers
entrants AR ddéattente

R1-Al1-F6 : Enregistrement des désistements
LaréceptionparleserviceRc evabi |l it® déun courrier de d®si st eme

e Publpost amceurridngb@r sonnal i s® avec historisation dar
comme potentiellement recevable)
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e Affectation par les assistants Recevabilité au servieecRo mmandati on (cas dodéun
non reconnu au scan courrier)

Acteur(s) Assistants eChargés de mission recevabilité

Objet(s) AR personnalisé

3.4.2 Activité R1-A2: Filtrage et dispatching des dossiers

\-)Saisie dans | 6outil du type de

saisine etvalidationdes AR
déattente

Transfert automatique au Affectation manuelle pour
traitement au service

service Energie Info Recevabilité

3.4.2.1 Objectifs

Toutes | es nouvelles saisines daduichet detservica durserei | 6 o b |
Recevabilité. Ce filtrage permettra le dispatching des dossierspegutraitement par le service concerné

e Service Recevabilité pour toute nouvelle saisine pigitement recevable, recevalse prioritaires
(trop t6t / trop tard difficulté depaiement / destinataire en copie)
e Service Energiénfo pour toute saisine non recevable (éiiges précontractuels)

3.4.2.2 Evénements déclencheurs

R®cepti on/ enr eogvelke taisiaenpartetservit@R e e abi | it ® ou ddun cou
figure suivants

e R®cepti on do unceéerntauecoanaissancesaatommtique @es cofAieiskF3)
e Enregi st r e me nouvellmaarsineepbr le debvicacevahilit§Al i F5)
e R®cepti on ddéstinataire encopie(poerries epurriers adressés en copie au MNE)

3.4.2.3 Détail des fonctions

R1-A2 -F1: Saisie dans | dboetiVvVadudaypenddesaARidéattente

Le chef du service &evabilité effectue une premiére lecture des nouvedesnesaffectées au service
Recembi | i t ®. Selon | es cas de figure,: il sai sit dar

e Potentiellement recevable

e Non recevable
e Prioritaire
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Dans | e m°me temps, |l es AR dbéattente associ ®s aub>
pour envoi par le prestataire.

Une case ~ cocher permet de signifier | e caract r

Remarque Les saisines si gn aférmiukise mpnguant sont marduées domrnet e n t
« Potentiellement recevabie

Acteur(s) Chef de serniee Recevabilité

Objet(s) Nouvelle saisine

R1-A2 -F2 : Transfert automatique au service Energie-Info

Les saisines identifiées pby critere «hon recevable ont automatiquement affectées paraitement au
service Energidnfo (cf. Chapitre Interfee MNET Energie Info)

Acteur(s) Automatique

Objet(s) Nouvelle saisine

R1-A2 -F3 : Affectation pour traitement au service Recevabilité

Les saisines identifiées par le criterePrioritaire» ou «Potentiellement recevable sont passs
manuellemenau statut en cours de traitementers de la prise en charge par sargés de mission du

service RcevabiliteUn champ sp®ci fique renseigne alors auto
(nom associé par la suite a tout enregistrement atienéde document effectué lors traitement de la saisine)

Acteur(s) Chargés de mission Recevabilité

Objet(s) Nouvelle saisine

3.4.3 Activité R1-A3: Traitement des saisines

Sai si e dan gpe»da
saisine

Rédactiondes courriersde
recevabilité

Préparation des Demandes
déObservations
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3.4.3.1 Objectifs

Le service Rcevabilité est responsable du traitement des saigiRetentiellement recevables(dossiers
recevables ihcompletd trop tard et «Prioritaires» (trop 6t / difficulté de paiement / destinataire en copie).
Le traitement doit conduire au passage de ces dossiers au $fRatevable> pour affectation @& service
Recommandatian

3.4.3.2 Evénements déclencheurs

e Ajout (automatique ou manuel ) doun nouveau col
e Passage doune nouv Botehtiellemerd resevabieou aPuioritaire»a(A2uit c
F1/F3)

3.4.3.3 Détail des fonctions

R1-A3-F1: Sai si e damype»deGasing i | du ¢

Les chargés de mission renseignemt sousypologie permettantle catégoriser les saisinegrioritaires»
ou « potentiellement recevables

e Complet

¢ Incomplet

e «Trop tard»: pour les dossiers transmis au MNE -dala du délai de quatre mois aprés la
réclamation adressée au fournisseur ou au distributeur

e «Trop tot»: pour les dossiers transmis au MNE av@cdulement du délai réglementaire de deux
mois aprés réclamation au fournisseu audistributeur

¢ «Difficultésde paiemend

e «Destinataire en copie: pour les courriers adressés en copie alEMN

e «Pas deréclamation préalable dossi er ndédayant pas fait | 6obj
médiateur

Le service Recevaliié assure le suivi des saisines existartesoustype initial doit pouvoirévolueren cas
de réception de nouvelles piéces de la part du consommateur.

Un syst me dbéalerte devra informer | es c¢hiineg®s d
existante (cf. Al F2).

Dans le méme temps, les chargés de mission renseignent une typologie dedégtérast la catégorie de
litige identifiée :

Facture de souscription
Facture de résiliation
Facture de régularisation
Estimation des consommnans
Echéanciers

é

Acteur(s) Chargés de mission Recevabilité

Objet(s) Saisines
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R1-A3-F2 : Rédaction des Courriers de Recevabilité

Les charg®s de mission r®digent | es courriers de
CRestai nsi cr ®® dans«typed (A2t K1) ou gsoustype»add saigine@3 1 F1) selon
I 6 e n c h adgigue déeriau schiéma suivant

| |
(A27 F1) ! (A27 F1) !
I I
| Complet I | CRRecevable
: ! - —
' I
I Incomplet — | CRIncomplet
. | L
Potentiellement Recevable : :
| Trop tard —t—r: CR Trop tard
| | -
| 1
1 Pas de réclamation | CRPasde
| préalable | ™ récla. préalable
|_recla. prealable |
| |
: :
! Trop tot ——> CR Trop tot
—
i |
| |
Prioritaire | Difficulté de paiement : NA
——
| [
|
| I
} Destinataire en copie I NA
—
| |
| I
| |
| |

(Schéma 1)

)

LesCourriers de Recevabilig¥éés seront catégorisés selon le critéere de filtragarsui
e En attente de validation
e Validé

Par défaut, les CR créésnt automatiquement passés au stattm attente de validation

lls sont systématiquementhistorisés2 dans | doutil sel:on | es modal it ®s
e Insertionde la copie électroniquaidCRdans la liste des courriers sortants
e «Tracagee dans | 6ongl et de synthaseatta do®mi esi @
utilisateur)

e Mention du critére €n attente de validation

Acteur(s) Chargés de mission Recevabilité

Objet(s) Courrig de recevabilité

R1-A3-F3 : PréparatondesDe mandes doOléw@aes ati ons

Chaque saisine reconnue CcoOmme r e c ev pherhiere Dgmarde | e )
d 6 Ob s e rgérééales®®)s A ce stade,ds DO sont a usage interne. Elront transmises pour
traitement aux chargés de mission recommandation
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Les DO crééesont catégorisés selon le critere de filtrage suivant

e En attente de validation

e Valide

Apr s
validation».

Les DO ont systématiqguementhistorisée®

r ®dact i

on

et

dans

| 6out il

¢ Insertion de la DO dans la liste d@éces associees a la saisine

e «Tracaged
utilisateur)

dans

| 6ongl et

e Mention du critére en attente de validation

Type de saisine

Soustype de saisine

Publipostage

sel:on |

dec negtiontded s &l a t a

|
|
|
|
: >

e s

typede DO/CR

, lestDO & aumaticuement psced au statutbn attentetde |

mo d a |

d o ®mi

|
1
i | DO En attente de
[ L. validation
I Complet |
| : CRRecevable | | ,  Enatentede
| } - validation
Potentiellement | Incomplet T CRIncomplet |
R S—
Recevable I ! !
' Trop tard —L—»{ CRTrop tard !
| - |
| | |
' Pas de réclamation [ CR Pasde |
: préalable | ™ récla. préalable {
| recla. prealable |
I | !
| | |
i Trop t6t —i—» CR Trop tot i
' [
| | |
Prioritaire i Difficulté de paiement I NA :
E—
l | |
| * Destinataire en copie | NA !
—
l | !
| | |
(Schéma2)
Acteur(s) Chargés de mission Recevabilité
Objet(s) De ma n d bsservatiod @nérales
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3.4.4 Activité R1-A4: Validation des Courriers de Recevabilité et des Demandes
d6Obser vémédralesn ¢

Validationdes Courriersde
Recevabilité

Validation des Demandes
do6oObservations

Transfertdessaisines
recevables

3.4.4.1 Objectifs
Le chef du service Recevabilité est responsable de letusdeet de la validation des GRRdes DO. Apres
validation, les CRseront soumigu Médiateupour signature et envsius pli. Les DO serorttansmises au
service Rcommandation pour traitement des saisines recevables (cf. Processus R2)

3.4.4.2 Evénements déclencheurs

¢ R®daction dbébun courrier de recevabilit®
e Publipopt age de Demandeméralds Observation G

3.4.4.3 Détail des fonctions
R1-A4 -F1 : Validation des Courriers de Recevabilité

Le chef de servicdRecevabilitéfiltre les saisines« Potentiellement recevableset «Prioritaires» dont
I 6hi st or i gqu e marquéapstaeitned attante devalidation

Aprésouvertureet relecture, le CRsera passé manuellement au statualiclé » et édité par publipostage
pour signature par Iglédiateur

Acteur(s) Chef de service Recevabilité

Objet(s) Courrier de Recevabilité

R1-A4 -F2 : Validatond es Demandes dgéDdraeer vati ons

Le chef de service Recevabilité dgouvoir filtrer les saisines #otentiellement recevables dont
| 6hi st ori que ¢ o mpausatden attante dOvalidatienr q u ® e

Aprés relecture, la D@stpassée manuellement au statitakdé».

Dans le méme temps, le chef de serviaide (et modifie si besoin) lgypologie de criteredécrivant la
catégorie de litige identifiée :
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Facture de souscription
Facture de résiliation

Facture de régularisation
Estimation des consommations
Echéanciers

é

Ces critéres pourront étre modifiés dans le temps

Acteur(s) Chef de service Recevabilité
Objet(s) DO

R1-A4 -F3 : Transfert des saisines recevables
Le transfert des saisines recevables au service Recommarsgatiéroule selon les étapes suivante

e Validation des Courriers deecevabilité |Recevable> etdes DO par le chef du service Recevabilité
(saisine de type potentiellement recevableet de sousype «complet)

e Signature des Courriers de Recevabilité par le Médiateur pour envoi amooaisur

e Saisie dans | doutil ( pigné» pdue tsansfarts du idsssiea au seryvice d u
Recommandatiofsaisine de type Recevable»)

Acteur(s) Chef de service / Assistants / Médiateur

Objet(s) Saisines recevables

3.5 PROCESSUS R2 : RECOMMANDATION

Le service Recommandati on a pour mi ssi on déi nst
Recevabilitétet 6 ®met t re | es recommandations correspondant

3.5.1 Activité R2-Al: Réception et enregistrement des saisines

Réception des saisines
recevables

Réceptiondes piéces
manquantes
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3.5.1.1 Objectifs

Aprés réception et analyse par le service Recevabilité, les saisines reconnues comme resmables
affectées pour traitement au seeviRecommandation. Le transfert au serviRecommandation peut
®gal ement sdbappliquer "’ d e s recevable r déja affectée aus sewvicei ® s
Recommandati on (LUberépoaseduNNEa dr esse ¢

Le S| du MNEautomatise ces transferts
3.5.1.2 Evenements déclencheurs

e Passage doune resewdbleiichRLli A4 st at ut ¢
e Affectati on debawne saisina existaheReaevahles (cf.iR2i AL1T F1/F2)

3.5.1.3 Détail des fonctions

R2-Al1-F1 : Réception des saisines recevables

Le passage des saisines au statiReeevable> signifie leur affectation pour traitement au service
Recommandation.

Les sisines en cours de traitemiguar le service Recommandatioons catégorisées selon la typologie
suivante:

En attente doéaffectation
En cours dodéinstruction
En attente des suites

Close

Le passage au statuRecevable> entraine le passage auttique ai statut<€en att ent es doéaf f ec

Acteur(s) Automatique

Objet(s) Saisines recevables

R2-Al1-F2 : Réception des piéces manquantes

Les pieces manquante$ & a n aung sisme smhbautomatiquement associées a la saisorrespondae
par les 2 anaux suivant

e Reconnaissance automatique du numéro de saisine indiqué dans le courrief &1L RE1)
e I mportation manuel |l e par | es @desla setoanaissénee) s r
automatique (cf. RLA1 7T F3)

Dans tous les cas, tny st me infdrded lee rcthear g® de mi ssion en charg
déune nouvelle pi ce au dossier.

Sel on | e m°® me m®c ani S me, | es char g®s de mi Sssi on
d®si stement d s innoosraer deicamfirmatioa essalafs@mo®irt ® | d a eligoyélad o u t i
consommateur.asaisine est passée au statatose».

Acteur(s) Manueli Automatique

Objet(s) Courriers entrants
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3.5.2 Activité R2-A2 : Instruction des saisines

€

Affectation des saisines

ublipostage des demandes
6observations

€€

Réceptiondes réponses

€

Rédactiondes
recommandations

C

Renseignementdutypede
recommandation émise

3.5.2.1 Objectifs

Aprés dfectation, les saisinessont analysées par les chargés de mission pour rédaction des
recommandations.

3.5.2.2 Evénements déclencheurs

Af fect at i o raudafutkReecvable padei cimieEde servicRecevabilité
3.5.2.3 Détail des fonctions

R2-A2-F1 : Affectation des saisines
Les chargés de mission Recommandation traitent les saisines de Ratetvable>.

Léoaffectation des saisines est r®al i s®e ° l 6i ni t |
fonction du type de litige identifiéRLT A4 1 F2). Elle est réaliséeap le passage manuel au statlin

cours doé»nn raobampnsp®cifique renseigne alors a L
concerné (nom associé par la suite a tout enregistrement ou création de documiéri assosaisine)

RemarqueL6af fectation de | a saisine 7 un charg® de

service(pour des saisines urgentes, prioritaires ou pour le traitement simultané de saisines du méme type par
un chargé de missidn
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R2-A2-F2:Publ i post age d dsrvaimsmmpEmentaiccd o

En cour s, déanal yse, | e charg® de mi ssi on est
complémentaireau fournisseupu au distributeurll dispose dans cette tache de2® créées par le service
Recevabilité.

Les demandes amplénestaresvsant crééass pardipostage et sont automatiquement
envoyéegpar mailau founisseur ou distributeur.
Elles sonsystématiquementhistoriséce® dans | dout ié$dsuigaptdson | es modal it

¢ Insertion de la copie électronique de la demande dans la liste des courriers sortants

e «Tracagee dans | 6ongl et de synthaseattae do®mi ssi @
utilisateur)
Acteur(s) Chargés de mission
Objet(s) Demandesl observati ons compl ®me

R2-A2-F3 : Réception des réponses

Pour r®pondre aux demandes dbdébobservations, l es
suivant:

e Distributeur: 3 semaines
e Fournisseur 3 semaines
Ce délai doit pouvoiétre modifié par le chargé de mission au cas par cas.

Enpartandela dat e do ®mi s s ineystenkale destion dugomatigue permettra de suivre le
respect de ces délais et de déclencher les actions de suivi correspandantes

e Dépassement du @ initial : Alerte au chargé de mission en charge du dossier puis le chargé de
mi ssi on d®ci ded oduenlahcé (eypey o i OuU non
e Second dépassemerilerte au chargé de mission en charge du dossier

A |l a r®ception, | e sobser@ipns com@énentaite®ist «histaniaéesl edan®d | 6 0L
selon les modalités suivantes

e Insertion de la répongtansia liste decontactentrants

e «Tracagee dans | 6ongl et de synt h sderéckptiorf(dforgesfaceer av
utilisateur)

e Alerte au chargé de mission en charge du dossier

Acteur(s) Automatique

Objet(s) R®ponses aux demandes dbobs

R2-A2-F4 : Rédaction des recommandations
Les charg®s de mission r ®di geuntmashue prédéfisic o mmandat i o
En parall | e, un champ sp®cifique permet | a r®dac

Lors de la rédaction, le crited&crivantle typede litigepeut étre modifié (cf. RLA4 T F2):
e Facture de souscription
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Facture de rékation

Facture de régularisation
Estimation des consommations
Echéanciers

é

Acteur(s) Chargés de mission Recommandation

Objet(s) Recommandations

R2-A4-F5 : Renseignement du type de recommandation émise

Aprés validation, la recommandation émise estagsée> selon un critere permettant de catégoriser son
contenu. Ces crit res sont s®lectionn®s en cours
de validation de la recommandation.

Une «Recommandation Génériquedésigne un coahu non spécifique au litige traité et ayant une valeur
normative pour | 6ensembl e dResommandation Spedfiguedésigneaut d i s
contenu spécifique au litige et au consommateur concerné par la recommandatiecgexmand t i on d 6 u |
montant de remboursement).

Ainsi, |l es recommandations sont ccl ass®es dans | 6o

Spécifique Fournisseur
Spécifique Distributeur
Générique Fournisseur
Générique Distributeur

Un champ spécifique permet égalementateseigner le montant de la réparation éventuellement demandée

Acteur(s) Chargés de mission Recommandation

Objet(s) Recommandation

3.5.3 Activité R2-A3 : Validation et émission des recommandations

Relectures etvalidations
intermédiaires

Validationdes
recommandations
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3.5.3.1 Objectifs

Aprés rédaction par le chargé de missiarmrecommandatioastrelue, rectifiée et validée selon le processus
suivant:

1. Relecture de la part du chef de service Recommandation
2. Corrections de la part du chargé de mission (Itérations multiples)
3. Validation par le chef de service Recommandation
4. Rdecture, corection et validation par le directedes servicegltérations avec chef de service
Recommandations)
5. Passage en comité de Relect@esc retour si besoin ahargé de mission Recommandajion
6. Relecture et §nature par le Médiateur
7. Publicationet suivi de la recommandation
Ce processus de validation sbéapplique simultan®me

Dans certains cad, peut étresimplifié pour une validation rapide des recommandat{pas de passage en
comité de relecte).

3.5.3.2 Evénements déclencheurs

R®daction dans | 6outil doOéune recommandati on par u
3.5.3.3 Détail des fonctions

R2-A3-F1 : Relectures et validations intermédiaire

Les validations intermédiairesont «tracées> dans| 6 o par iuhn changementle statut a chaque
enregistrement de modifications.

« En attente de vérification» aprés chaque rédaction du chargé de mission

« En attente de validatiomaprés validation par le chef de sendiR@ommandation

«Validé » aprésvalidation du directeudes services

«Validé pour signature en cas de processus simpldigrés validation du directeur des services

Un mode révision est prévu afin de permettre les échanges entre rédacteur et vériGbatpue version
intermédiaireast enregistrée par le vérificateuhet st or i s ® &e cdsaéchéant) ubecalerteiinforme le
rédacteur de la disponibilité de la version révisée.

Lors des étapes de Vérification et de validation, le chefedvice Recommandation et le direateles
services ont la possibilité de renseigner la case a coghdilications.

Acteur(s) Chargé demission / Chef de service / Directedes services

Objet(s) Recommandation

R2-A3-F2 : Validation des recommandations
Le directeurdes services peopter pour un canal standard> ou un canal g8implifié » de validation
Ce choi x s 0 e ttibneda prameer ou duaecdndsderite@s seivants

e «Validé» (processus standard)
e «Validé pour signature (processus simplifié)
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Selon le procssus standardla recommandatiorvalidée est soumise au comité delecture puis au
Médiateurpour signature.

Selon le processus simplifié, la recommandation est directement soumise a signature du Médiateur National
de | 6Energi e

Léassi st an tRecominandatioe aseurecla préparation des recommandations (préparation des
comités de relecture, impression des recommandations validées)

Acteur(s) Comité de relecture / Mémteur / Assistante du servi
Recommandation

Objet(s) Recommandation

3.5.4 Activitée R2-A4: Suivi de |l a mise en Tuvre des recomman

€

Envoi desrecommandations

€

Publicationdes
recommandations

¢

Suivi des suitesdonnées

€

Cléture du dossier

3.5.4.1 Objectifs

Aprés signature, les recommandati@asit publiées et font 6 o b j et déun suivi dans
réactions éventuelles de la part des parties prenantes

3.5.4.2 Evénements déclencheurs
Signature doébune recommandati on
3.5.4.3 Détail des fonctions

R2-A4-F1 : Envoi des recommandations

Les recommandations sont envoyaas parties prenantselon les différents canaux suivants
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e Par mail pour les opérationnels (fournisseurs et distribyteurs
e Par courriers pour les responsables hiérarchiffoamisseurs et distributeurs)
e Par courriers auconsommatewet tiers saisissant

Une méme Recommandation pourra impliquer plusieurs fournisseurs et distributeurs

Acteur(s) Assistants Recommandation

Objet(s) Recommandation

R2-A4-F2 : Publication des recommandations

Aprés \alidation, lesrecommandatian ayant été signalées par la case a cochgubtication» sont
anonymisés. Aprés relecture, elles sanises en ligneur le site internet du MNElontla maintenance est
actuellemenaissurée par un prestataire)

La publication peut étre décomposée de la maniére suivante
¢ Renseignement des caractéristiquetes» du litige (énergie concernée, type de litige, etc.)
e Mise en ligne de la recommandation anonymisée
e Mise en ligne de la synthése de la recommandation anonymisée

La publication estréalisée de maniére automatique, sur simple demande des assistants du service
Recommandation.

Acteur(s) Assistants RecommandatidAutomatique

Objet(s) Recommandation

R2-A4-F3 : Suivi des suites données

Apr s signature de | a recommandation par | e MNE,
réponse de 2 mojwour informer des suites données a la recommandation

Le suivi de |l a mise en T uvrmpg n® sdéEarisme demsdancd.at i on s
e Dépassementdu délaiinital Envoi doéune r el pmmaietrdnouyefpemgntda ut o m
délail avec historisation dans | éoutil)

e Second dépassemeniffectation automatique de la recommandation pour traitesuenassistants
Recommandation

Par défautle dossier passe au staklin attentales suites.

Aprés réception, les suites recwesit mises en lignet associéeaux recommadations correspondantssr
le site du MNEsursimpledemande ddltilisateut

Acteur(s) Automatique

Objet(s) Recommandation
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R2-A4-F4 : Cléture du dossier

Des réception des réponses aux recommandations, le critére de suivi (par Béfatiiexte de suites») est
modifié manuellement comme suit

e Suivie (réponse favorable a la recommandation)

e Non suivie (réponse défavorable a la recommandation)

e Partiellement suivie

e A | 6®tude

Un champspécifigue permet également de renseigner le anbrte la réparation éventuelle obtenue par le
consommateur

Le crit re de suiuvi nbest saisi gudapr s r®cepti
fournisseurs et distributeurs impliqués. Dans tous les castrdine le passagetamatique de la saisine au
statut «close» (statut qui doit étreéversible).

La cltture du dossier peut ®gal ement intervenir
lettre de désistemenrduite & un échange téléphonique avec le comsdgurou en cas de résolution avant
recommandationDans ce cas, la saisine est passée manuellement au sthigé»< Un courrier de
confirmati on e spouran@iaukonSomehaenrsonteé@ ut i |

Remarque Aprés clbture, la saisine restt Aect ®e au charg® de mission a

recommandation. Ainsi, le chargé de mission reste responsable du traitement de toute nouvelle piéce
associée a une saisinelese» (ex: lettre de remerciements)
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3.6 SYNTHESE DES CRITERES ET STATUTS DE SAISINE

Ir—— Type de saisine -——; Ir Sous-type de saisine ! ___ Statut de saisine -—n
i Hi ! |
I P | [
| 1! | |
| i | |
: : : Trop tot : :
| I l |
L. | e . . |
N) | Prioritaire | 1 | Difficulté de paiement : 1
et I P | [
= : ' [ [
o) | : | | Destinataire en copie : :
I

g : : | : Encours de :

! ! < : traitement par xxx
8 | : | Pas de réclamation : f———- Statut AR et DO -—— P :
7} | l préalable I | I I
| i . | :
! ! Incomplet I | ENEHEI e ! I
: Potentiellement ' I | validation ! !
I recevable h : ! I I
| | : Trop tard | : | |
! I [ I [

I
| ¥ ! | ! I
I i I |
[ e ! |
: I |
| . . !
: | [~ Suivirecommandation ~] En attente I
i l [ [ doaffect I
| | | En attente de | |
: | : vérification : |
I |
! | ! En attente de : I
| l [ validation | !
I | ! ! I
4 ' | l validé | |
o : | | 1 En cours :
= | : | " . | doéinstrudghm
© | Recevable | : Validé pour signature | |
o : I | : !
el z : ' |
I 1 | | |
£ ! I | | I
= | . !
! I
8 : : | En attente des :
O : | : suites |
o ! : ! |
I I
| | |
| | |
| | |
| ' |
| : Désistement :
L ! !
______________ S

Les types et sotgpes de saisine induisent le statut de la saisine.

La hiérarchie statut et sogtatut sera amenée a évoluer et doit étre précisée lors de la conception détaillée.
Pour chaque statut de saisine, un chargé deion est responsable du dossier | 6 except eron du
attent e o ataibué s servied Reammandation.
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