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Sur un plan plus général, je r al’'ensemble des fourni d'électricité et de gaz naturel, de

n

Mise en
- ’ Electricité + Gaz | prévoir des modalités de calcul des indemnités de résiliation anticipée, transparentes et compréhensibles,
202402 2024 Pro service/Resilati | fournisseur P e it n antiel parentes et compreh D2023-20809 | SEFE ENERGY
o naturel  [permettant au consommateur d’en déterminer le montant a tout moment, afin qu'il puisse choisir de
changer de fournisseur en connaissance de cause.
Je recommande également au fournisseur de se conformer  une pratique que jai déja recommandée 3
Fensemble des fournisseurs consistant & insérer dans les conditions particulidres de vente applicables aux
Miseen clients professionnels, une mention spécifique et explicite, rappelant Iexistence et les modalités de calcul
Miseen ) Electricité + Gaz | des frais facturés i le contrat est résilié avant son terme ; cette information doit étre accompagnée d'une
2024-01 2024 Pro service/Résiliati fournisseur N e N " . . D2023-20809 SEFE ENERGY
- naturel |illustration chiffrée de nature a permettre au client dévaluer le montant des frais de résiliation auxquels i
Sexpase en cas de résilation anticipée de son contrat.
Electricité + Gaz | Mettre ses pratiques en conformité avec I'article L. 224-12 du code de la consommation et de mettre a
2023-18 2023 Part Paiement fournisseur ! 7| Mettre ses pratiau rmite avec tart Y gy on € " D2022-12851 | MEGA ENERGIE Obsoléte
naturel  [disposition sans délai le mode de paiement par mandat compte, pour Pensemble de ses clients.
loctricits + Gop | PECser dans ses conditions générales de vente,fes modalités selon lesquelle es prix du kWh sonit portés 3
2023-17 2023 Part Prixtarifs | fournisseur oy " [1a connaissance de ses clents un mos avant quis ne sappliquent & leur facturation et de supprimer Ia D2023-10996 | EKWATEUR | 18/10/2023
mention qui y figure actuellement « sans notification préalable du Client. »
ayant relevé que Pinformation assurée par le fournisseur sur I'évolution mensuelle du prix du kWh de gaz ou
délectricité, dans le cadre de son offre a prix variables, ne satisfaisait pas aux conditions d'une information
Hloctricits + Gop | FTATPAMENE, eI recommande dfinformer ses clients par courielvore par courrier (au choix du
2023-16 2023 Part Prixtarifs | fournisseur - ) un mois avant leur mise en application des prix du kWh de gaz et d'électricité répercutés | D2023-10996 | EKWATEUR | 18/10/2023
dans la ion; je @ cette i du rappel de I'ancien prix applicable
et du pourcentage d'évolution que représente le nouveau prix par rapport a Fancien. Cette information
complaterait celle déja présente sur Iespace client.
il est utile de rappeler que le distributeur est responsable de la sécurité des colonnes électriques qui ont été
transférées au sein du réseau public de distribution délectricité en application de Farticle 176 pour
Févolution du logement, de I'aménagement et du numérique dite loi « ELAN » qui a ét6 promulguée le 23
novembre 2018 (codifié aux articles L. 346-1 3 L. 346-5 du code de Iénergie.) Il ne peut donc en aucun cas se
décharger de sa responsabilité puisqu'en en tant que gestionnaire du réseau public de distribution
Colonne . |détecricite, il est tenu d «'exploiter ces réseaux et d'en assurer I'entretien et la maintenance ; » ainsi que le
202315 2023 Non pro Distributeur | Electricité e poner tes res a 202310326 |  ENEDIS 18/10/2023
montante prévoit Iarticle L. 332-8 du code de I'énergie.
Ace titre, le distributeur est responsable de Ia mise en sécurité des colonnes électriques et ne peut se
décharger de cette responsabilité sur des tiers ; je lui recommande donc de cesser d'indiquer aux syndicats
de copropriétaires qu'ils peuvent étre tenus responsables des dommages résultant d'un défaut d'entretien
d’une colonne montante.
coonne Lorsquil existe un risque pour la sécurits, le distributeur doit effectuer sans attendre, les travaux de mise
2023-14 2023 Non pro e | Distributeur | Electricité  [en sécurité dune colonne éectrique, quitte 3 se retourner par la site vers a copropriété pour obtenirle | 0202310326 | ENEDIS 18/10/2023
remboursement de la part des travaux qui lui incombe.
Conditions D'une maniére générale, je recommande au fournisseur de respecter Farticle L. 224-6 du code de la
! ) Electricité + Gaz|  consommation et de ne pas permettre de modifier le nom du titulaire ou du co-titulaire 3 un contrat de
2023-13 2023 Part généralesde |  fournisseur somma pas p , "t " i " i D2023-00125 EDF 03/07/2023
e naturel | fourniture d"énergie, depuis le compte client en ligne rattaché & ce contrat, sans s'étre assuré au préalable
du consentement personnel de Fintéresse.
Facturation/Don!
; ) . En cas de changement de prix en fin de période contractuelle, solliciter un index télé-relevé aupras du Engagement a
2023-12 2023 Non pro nées de fournisseur Electricité 8 P P P D2022-24245 | TOTAL 5=
) distributeur ENEDIS. suivre
consommation
Facturation/Dan Lorsque e site de consommation est équipé d'un compteur communicant, d'établir sa facturation sur la base Engagementa
; ) ue le si i uipé d'u " unicant, ir sa facturation su
2023-11 2023 Non pro nées de fournisseur a on est equipe pteur communicant, &' D2022-24245 | TOTAL s
) dindex de début et de fin de période télé-relevés suivre
consommation
En cas de débit d'un chéque énergie dans le cadre de la dun e
Facturation/Aut expressément sur la facture correspondante, de maniére a ce que le consommateur concerné en soit
2023-10 2023 Part cturation/Aut | o isseur Electricité expressement sur la factu pondan niére a ce due e con v i ! D2022-24093 ENI
re clairement informé et Iui éviter de payer par erreur une nouvelle fois la somme correspondant au montant
de ce chéque énergie.
sur les courriels d'i relatifs aux évolutions tarifaires adressés aux consommateurs le
) . e ) v Cect Foutil : "
2023.00 2023 ot prxtorts | founisseur | lectrcte | 61 Vers e comparateur offres du médiateur nationalde Fénergie qu et Fouti neutre et mpartial misen | (o ELm Engagement a
place par le pouvoirs publics pour permettre aux consommateurs de comparer les offres de fourniture GREENYELLOW suivre
délectricité et de gaz naturel.
Mentionner sur les courriels d'information relatifs aux évolutions tarifaires adressés aux consommateurs. :
«1a possibilité de changer de fournisseur gratuitement et sans délai ; ELMY Engagement a
2023-08 2023 Part Prix tarifs fournisseur possibili ger de fournisseur gratu i D2022-18399 5=
GREENYELLOW suivre
€n application de F'article L. 224-10 du code de la consommation, ne pas laisser penser que Faugmentation
des prix du kWh proposée résulterait de la seule
2023-07 2023 Part Prix tarifs fournisseur P prop D2022-11402 | MINT ENERGIE

&volution des tarifs réglementés de vente d'électricité, alors que c'est le pourcentage de
remise par rapport aux TRV qui évolue




Mentionner dans sa grille tarifaire I' ion en que les

2023-06 2023 Part Prix tarifs fournisseur Electricité nouveaux prix par rapport aux tarifs réglementés de vente d’électricité, dés lors que le contrat D2022-11402 | MINT ENERGIE
souscrit initialement est indexé sur les tarifs réglementés de vente
respecter strictement I'article L. 224-10 du
code de la consommation et informer ses clients, de maniére loyale, compléte et compréhensible,
lorsqu'il propose de modifier le pourcentage de remise de ses prix indexés sur les tarifs réglementés Engagement a
2023-05 2023 Part Prix tarifs fournisseur Electricité de vente d'électricité. D2022-11402 | MINT ENERGIE 8 :livre
Plus je
- Préciser dans ses courriels d'information, le d'évolution que
I'application des nouveaux prix du kWh par rapport aux anciens prix ;
. \ Févoluti s le ch " N
2023-04 B part prix tarifs fournisseur Gaz naturel Mentionner clairement que 'évolution des prix propose porte sur le changement du mode d'indexation | 1 1 1oet | o EnERGIE Engagement a
(passage d’un d’une indexation sur les TRV vers une indexation sur les prix du marché de gros suivre
Varticle L. 224- | v N
2023.03 2023 part - fourmisseur 6o naturel Respecter farticle L. 224-10 du code de Ia consommation et adresser & ses clients ses popositons 0202214981 | OHM ENERGIE Engagement a
d'évolutions du mode de détermination de ses prix avec un préavis d’un mois suivre
I il 3 . ix duf
202302 2023 R0 - fourmisseur lectricte | Ineiauer les anciens et es nouveau pri,lorsqulinforme son client de Factualisation de ses prix du faitde | 1 1oco |y ricc Obsolete
la prise en compte de I ARENH, en le de leur évolution
Cesser d'indiquer, dans ses conditions particulire de vente, que les prix sont « fixes » dés lors qu'ils sont
2023-01 2023 Pro Prix tarifs fournisseur Electricité d’augmenter si en cas d'écré de ’ARENH, comme le montre le cas D2023-12608 ANTARGAZ Obsoléte
d'espéce puisque le prix du kWh hors taxes et hors TURPE a augmenté de 46 %
Facture/informa
2022-15 2022 Part u ti{)ln fournisseur Electricité afficher sur ses factures les prix du kWh et de I eny incluant I i » D2021-16392 | MEGA ENERGIE Obsoléte
Trouver une solution alternative a celle d'un numeéro frangais, permettant de garantir une compléte sécurité R
2022-14 2022 part Autres Distributeur Electricité pour I'accés a sa plate-forme de services internet, sans emporter de discrimination  'égard d'un D2022-07735 ENEDIS 8 :jlm
ressortissant de I’Union
2022-13 2022 part Prix tarifs fournisseur Gaz naturel | Ne pas commercialiser d'offres dont le prix de I'énergie n’est pas déterminé au moment de la consommation | D2022-07694 B;:fzizx 14/11/2022
P N Ne pas commercialiser d'offres dont le prix de I'énergie n’est pas déterminé au moment de la 12et .
2022-13 { y A
2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité consommation. D2022-04760 MEGA ENERGIE 23/09/2022 Obsoléete
reiali "offre le pri I'énergie n's é iné Nt :
202213 2022 part Prixtarifs | fournisseur |  Electricité Ne pas commerciaiser d offres dont e prix de [énergie nest pas déterminé au moment de la 02022-03688 |  WEKIWI
consommation.
En application de I'article L. 224-10 du code de la consommation, informer ses clients de maniére «
transparente et compréhensible » des nouvelles conditions contractuelles proposées, au moyen d’un courrier|
ou d'un courriel spécifique attirant clairement leur attention sur les risques liés a des prix indexés sur les prix
de marché.
2022-12 2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité D2022-05014 | MEGA ENERGIE Obsoléte
Cette information ne doit en aucun cas étre dissimulée au milieu d'un courrier ou d’un courriel, dont le
contenu est sans rapport avec I'évolution contractuelle proposée.
Lorsque I'offre porte sur un prix du kWh indexé sur les marchés, Rappeler systématiquement I'évolution di Gazde 5
2022-11 2022 part Prix tarifs fournisseur |  Gaz naturel au porte surun prix du kiWh indexe su » Rappeler sy au vouton AU | no022-07694 1 Obsoléte
nouveau prix par rapport au mois précédent. Bordeaux
Porter & la connaissance de ses clients, a chaque changement de prix ou d'offre tarifaire, le pourcentage
2022-11 2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité o ssa ses i au & prixou dofire tarifaire, le pou & D2022-04051 | MINT ENERGIE | 23/09/2022
d'évolution que représente Iapplication de nouveaux prix par rapport aux prix précédemment appliqués.
2022-11 2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité Lorsque foffre porte sur un prix du KWh indexé sur les marchés, systématiquement porter  la D2022-03688 WEKIWI
connaissance du consommateur, au moins 10 jours avant, le prix qui sera appliqué le mois suivant
2022-11 2023 Part Prix tarifs fournisseur Gaz naturel Mentionner le pourcentage d’évolution que représente I'ancien prix par rapport au nouveau ; D2022-14981 | OHM ENERGIE Al'étude
202211 2022 part prix tarifs fournisseur Electricité Lorsque I'offre porte sur un prix du kWh indexé sur les marchés, Rappeler systématiquement D2022-03688 WEKIWI

I'évolution du nouveau_prix par rapport au mois précédent.




Lorsque I'offre porte sur un prix du kWh indexé sur les marchés, Rappeler systématiquement

N N N . I'évolution du nouveau prix par rapport au mois précédent. 12et23 N
2022-11 I
2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité D2022-04760 | MEGAENERGIE| 0 Obsolete
¥ i i i Gaz de
2022-10 2022 part Prixtarifs | fournisseur | Gaznaturel Lorsque ['offre porte sur un prix du KWh indexé sur les marchés, systématiquement porter ala | 1555 7604 z Obsolete
connaissance du consommateur, au moins 10 jours avant, le prix qui sera appliqué le mois suivant Bordeaux
Permettre  ses clients de prendre connaissance du prix indexé qui s'applique le_mois suivant avec un Engagement a
2022-10 2023 Part Prix tarifs fournisseur | Gaz naturel | orortre 3 ses clients de b ' | prixindexc qut s appliau is suvant avec u D2022-14981 | OHM ENERGIE B
préavis d'au moins 10 jours suivre
Porter a la connaissance de ses clients e prix du kWh au moins 10 jours avant le Ter jour du mois auquel ce
rix s’appliquera aux consommations ; 3
2022-10 2022 part Prix tarifs fournisseur | Gaz naturel |P"* ¥ aPPliaueraaux ! D2022-02306 | MEGA ENERGIE |  20/09/2022 Obsoléte
Lorsque l'offre porte sur un prix du kWh indexé sur les marchés, systématiquement 12et23
2022-10 2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité  [porter & la connaissance du consommateur, au moins 10 jours avant, le prix qui sera D2022-04760 MEGA ENERGIE 109/2022 Obsoléte
appligué le mois suivant
7 - —— - - - - - 5 "
2022-09 2023 Part Prix tarifs fournisseur Gaz naturel Alerter ses clients sur les risques liés a une indexation des prix sur les prix du marché D2022-14981 | OHM ENERGIE ng:g?men a
de gros : suivre
Alerter les sur sa des risques liés aux prix de marché, sans oAz DE
2022-09 2022 part Prix tarifs fournisseur | Gaz naturel  attendre Ientrée en vigueur de Farticle L. 224-3 du code de la consommation modifié par a loin® 2022-1158 | 0202207694 | o | 14/11/2022
du 16 a0t 2022.
Alerter les sur sa des risques liés aux prix indexés sur les
2022-09 2022 part Prix tarifs fournisseur | Gaz naturel | marchés, sans attendre 'entrée en vigueur de 'article L. 224-3 du code de la consommation modifié parla [ D2022-02306 | MEGA ENERGIE |  20/09/2022 Obsolete
loi n° 2022-1158 du 16 aoit 2022
Au lieu de mettre en avant les seuls gains espérés, dalerter les consommateurs sur sa documentation
202209 2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité |commerciale des risques liés aux prix de marché, sans attendre I'entrée en vigueur de Varticle L. 224-3 du D2022-03688 WEKIWI
code de la consommation modifié par la loi n° 2022-1158 du 16 aodt 2022.
Aulieu de mettre en avant les seuls gains espérés, d'alerter les consommateurs sur sa documentation et2s
2022-09 2022 part Prix tarifs fournisseur Electricité commerciale des risques liés aux prix de marché, sans attendre Ientrée en vigueur de larticle L 224-3du | ), e | MEGAENERGIE| /o ) Obsolete
code de la consommation modifié par la loi n° 2022-1158 du 16 ao(it 2022.
Dans ses conditions générales de vente, de préciser, en application de I'article 6 de I'arrété sur les factures
de fourniture délectricité et de gaz naturel du 18 avril 2012, les coefficients de pondération pris en compte
Ranpel dela pour répartir la consommation en cas d'évolution des prix. P
2022-08 2022 part fappelde | fournisseur Electricité D2022-03688 WEKIWI 44816 .
réglementation informaton
Information/Aut de cesser de faire référence sur ses aune annuelle éligible a la
202207 2022 part /AU foummisseur | Electricité e o ) - ommation annuele el 02022:00029 | WEKIWI 44764
re remise alors que le forfait de consommation avec remise est capé et décompté par mois
nformation/Aut de présenter plus clairement sur ses documents contractuels, grilles tarifaires et publicités, les modalités
2022-06 2022 part e fournisseur Electricité d'application de son offre au forfait en précisant notamment les régles qui s'appliquent lorsque le forfait [ D2022-00029 WEKIWI 44764
mensuel est dépassé ou lorsqu'il nest pas entierement utilisé chague mois
Respecter strictement le cadre des prestations réalisées a titre exclusif par le gestionnaire de réseau de
distribution d'électricité fixé par la Commission de régulation de I'énergie, et notamment en cas de mise en
ceuvre d'une intervention pour impayés, ne pas facturer de frais de dépose du compteur en complément de Strasbourg
2022-05 2022 part Impayés Distributeur Electricité Ia prestation d'intervention pour impayés D2021-19213 |  Electricité
Réseaux
Modifier son catalogue des prestations afin de ne pas considérer que 'absence dun client a un rendez-vous Strasourg
u
dont il n'a pas été informé au préalable est assimilable a une opposition volontaire de sa part et de ne pas
202208 2022 Part impayés Distributeur |  Electricité P ‘ preals @ Ppositi P P2 | 02021-19213 | Electricité
facturer de prestation dans ces circonstances a I'instar des dispositions prévues dans le catalogue des Résen
ux
prestations d'ENEDIS.
Faire figurer systématiquement les plages horaires des heures creuses sur les factures des clients
2022-03 o pro Facturation/Info| L Flectricite professionnels qui ont souscrit un contrat pour une puissance supérieure 3 36 KVA 3 Finstar de cequiest | )0 1o, eoF 24633
rmation prévu par Iarrété du 18 avril 20sur les factures de fourniture de gaz naturel et d'électricité pour les clients
domestiques et certains professionnels.
Mettre sa ion en ité avec les di des articles 6 et 9 de 'arrété du 18 avril 2012 sur
2022-02 P part Rappeldela | clectricite les factures de gaz naturel et d'électrcité, en y précisant a nature des index facturés (estimés, relevés ou | ) oo LK 24629
réglementation auto-relevés) et en détaillant le montant que représente, par kWh, la taxe sur la consommation Finale
d'Electricité (TCFE)
i Electricité + Gaz|  Ne plus considérer comme des « index auto relevés » de mise en service les index, estimés ou relevés,
2022-01 2022 Part nées de fournisseur P e P . g " | p2021-21741 [TOTAL 44594
! naturel utilisés pour la résiliation du contrat d’un précédent occupant.
Respecter strictement les dispositions de I'article R. 124-11 du code de 'énergie. Ainsi, lorsque ses clients
Tarifs sont isés, le fournisseur doit systémati déduire le ou les cheques énergie recus de la
Electricité + Gaz | premigre mensualité a échoir et de la ou des mensualités suivantes (Ia seule exception a ce principe étant
202135 2021 part sociaux,chéque |  fournisseur i 2| premi nsuall iret de la ou ualités suivantes (1a sele exception 3 ce principe D2021-06122 | EKWATEUR 44468
energie naturel Iexistence d'une dette plus ancienne sur laquelle, par priorité, viendrait s'imputer le chéque énergie).Le
& fournisseur doit, en tout état de cause, cesser de retarder Iimputation des chéques énergie au réglement de
la facture de régularisation annuelle.
Modifier I'article 13 du contrat de distribution et retenir strictement la définition légale de la force majeure
2021-34 2021 non pro ouvrages Distributeur | Gaz naturel | 'article 1218 du code civil) pour ne pas s’exonérer de sa responsabilité vis-vis de son client en application de | D2021-14296 GRDF
I'article R212-1 du code de la consommation .
Appliquer sur ses factures le coefficient de transmis par le de réseau de di
avec chaque index.
Lorsqu’un consommateur est équipé d'un compteur icant, télé-relevé le
doit établir ses factures mensuelles sur la base du coefficient de conversion associé transmis par le
F gestionnaire de réseau de distribution, sans utiliser d'index auto-relevés.
2021-33 2021 Part nées de fournisseur |  Gaz naturel Dans les autres cas (consommateurs équipés d’un compteur non communicant), lorsque le fournisseur [ D2021-09358 |  EKWATEUR 44462
consommation établit sa facturation sur la base d'un index auto-relevé ou estimé et d'un coefficient de conversion estimé
(le gestionnaire de réseau de distribution ne pas de coefficient dans ce cas),il doit régulariser sa
facturation sur la base du coefficient de transmis par le gestionnaire du réseau de distributi
sur la période de facturation arrétée par un relevé, a instar de ce que font les autres fournisseurs.
Traitement des . o " Sl . o cliont I - . s
2021-32 2021 pro Teclamations | fourmisseur Electricité Justifier le calcul des évolutions de prix lorsqu’un client lui réclame des explications sur les prix facturés. | D2021-06635 ENI 44455
Information/Aut Empéchement
2021-31 2021 pro re' AL foumisseur Electricité Informer ses clients de I'évolution des prix au moins un mois avant leur application ; D2021-06635 ENI 44455 :’:‘iﬁm
Indiquer clairement dans ses conditions particuliéres de vente, pour chague composante du prix de I'énergie
Information/Aut facturée le prix en vigueur a la date de signature du contrat (prix de la capacité, prix des certificat
202130 2021 pro e fournisseur Electricité d'économie d'énergie, part de I'ARENH prise en compte dans le prix de vente, prix des différentes D2021-06635 ENI 16/09/2021
composantes du TURPE (part fixe et variable au titre de la composante de gestion, de comptage et de
soutirage )
nformation/Aut Dans le contexte d'un contrat ol deux mécanismes de prix se succédent, informer ses clients par un courrier
2021-29 2021 Part fournisseur GPL personnalisé de la fin de la période de prix promotionnel D2021-07216 | PRIMAGAZ | 08/09/2021 Al'étude

re

trois mois avant |'échéance




Information/Aut

Dans le contexte d'un contrat ou deux mécanis de prix se e informer et sans
ambiguité ses clients, en faisant sur les conditi iculieres de vente, sur un méme
plan, l'information sur le prix promotionnel et sur le prix du baréme ainsi que sur leur durée respective
et en cessant de mentionner la référence au prix du baréme dans le cadre d'un renvoi évoquant un

2021-28 2021 Part re fournisseur GPL détail sans importance ce qui ne respecte pas larticle L. 211-1 du code de la consommation selon | D2021-07216 PRIMAGAZ 08/09/2021
lequel les clauses des contrats doivent étre rédigées de fagon claire. Cette pratique pourrait en outre
étre qualifiée de trompeuse au sens de l'article L 121-2 du code de la consommation.
ATinstar de la pratique d'autres fournisseurs d’énergie, faire évoluer ses pratiques ainsi que les
i GAZ DE
2021-27 2021 Part Conseil tarifaire | fournisseur | Gaz naturel conditions générales de vente de ses contrats de fourniture de gaz naturel, afin de proposer D2021-07569
automatiquement a ses clients I'option tarifaire la mieux adaptée au niveau des consommations BORDEAUX
annuelles échues
Electricité + Ga Résoudre sans délai le blocage qui empéche I'enregistrement de I'lBAN d’un compte domicilié au sein de
ici 2
2021-26 2021 Part Paiement fournisseur naturel I'union européenne afin des se mettre en conformité avec I'article 9 du réglement (Union Européenne) D2021-09218 ENI
n°260/2012 et de respecter les dispositions de I'article L121-23 3° du code de la consommation
clectricité + Gaz| N Pas permettre sur espace clientéle sur internet, de substituer le nom d une personne & une autre, en
2021-25 2021 Part Autres fournisseur naturel tant que titulaire du contrat, sans recueillir sa signature, conformément a I'article L. 224-6 du code de la D2021-06292 EDF
Traitement des Ne jamais laisser un courrier ou un courriel sans réponse, quel que soit le service auquel il a été adressé et,
i
2021-24 2021 Part réclamations Distributeur Electricité s'il a été mal orienté, de le i édi: au service é en informant le de| D2021-06159 ENEDIS 01/07/2021
cette réexpédition tout en lui donnant les coordonnées de ce service.
Rappel de la » Electricité + Gaz Appliquer les e pi t du f)ode _de la Imé pour ses clients qui ont souscrit
2021-23 2021 Part N fournisseur leur contrat a des fins domestiques, méme si le contrat a été conclu avec le statut de « contrat D2021-03154 ENI 22/06/2021
réglementation naturel °
professionnel ».
Appliquer strictement les dispositions prévues aux articles L. 332-2 et L. 442-2 du Code de I'énergie pour
— I"électricité et le gaz naturel qui étendent I'application de I'article L.224-11 du Code de la consommation aux
Rappel de la § Electricité + Gaz § N N > X P
2021-22 2021 Part eglomentation | fourMisseur naturel « consommateurs finals non domestiques » qui ont souscrit un contrat pour une puissance électrique <36 | D2021-03154 ENI 44004
® KVA ou pour une consommation de gaz naturel < 30 000 kWh par an.
2021-21 2021 Part Rappel de »a fournisseur Electricité + Gaz | Respecter l'article 12 de I'arrété du 18 avril 2012 en c'ommunlquant a sesvcllents. au moins une fois 02021-02490 EKWATEUR 22/06/2020
raglementation naturel par an, le montant TTC facturé pour chaque énergie.
Accepter de collecter un auto-relevé en cas de mise hors service, lorsque le consommateur ne peut
pas étre présent au rendez-vous de résiliation et que son compteur est inaccessible, et d’adapter son
ésiliation/Mi icité + i é formément 6 certées ¢
202120 Jon part Résilation/Mise|  ELD Electricité + Gaz | catalogue des en o o aux pi établies SOUS | o1 o4s RG0S 18/06/2021
en service (distributeur) naturel I'égide de la CRE.
Comptage/inver Electricité + Gaz Mettre en ceuvre les procédures correctives élaborées dans le cadre de la concertation développée sous
2021-19 2021 Part sion de fournisseur naturel I'égide de la CRE, en cas d’erreur lors de la mise en service du contrat d'un client, en formulant une « D2021-00984 ENI 03/06/2021
u
comptage demande de retour arriére », afin que le contrat du client résilié a tort soit remis en place.
Comptage/inver Electricité + Gaz Mettre en ceuvre les procédures correctives élaborées dans le cadre de la concertation développée sous
2021-18 2021 Part sion de fournisseur naturel I'égide de la CRE, en cas de résiliation d’un contrat qui est contestée par le client, en effectuant les D2021-00984 EDF 44351
u
comptage démarches en vue d'identifier le fournisseur 3 l'origine de I'erreur afin qu'elle lui soit signalée.
Préciser sur ses grilles tarifaires
que les prix son susceptibles d'évoluer chaque année en fonction des tarifs de distribution pour ce qui
Information/Aut P ' B
2021-17 2021 Part nformation/Aut] o enisseur concerne le prix du kWh eou de l'abonnement ; D2020-23284 | EKWATEUR
re Pour les offres & prix fixes : la part fixe du prix ne porte que sur le prix du kWh HT
Pour les offres a prix variable : les bases de I'indexation retenue sur le prix du kWh et de
Information/Aut Informer ses clients d'une évolution du prix de 'abonnement et/ou du kWh intégrant les tarifs de
2021-16 2021 Part re fournisseur Electricité distribution, au plus tard au moment de son application, soit par une information sur la facture, soit par| D2020-23284 EKWATEUR
un courrier d'accompagnement
Communiquer chaque année a ses clients la grille de I'indice du coGt horaire du travail révisé et de I'indice
Information/Aut CNL Distribution avec Conducteur et Carburant publié par la Chambre des Loueurs et Transporteurs
2021-15 2021 Part /AU enisseur GPL Pistribution avec tonducteur rant publié par a hambre des Loueurs et Transporteurs D2020-23958 |  PRIMAGAZ 44287
re Industriels, utilisés pour Iindexation de ses prix. Cette grille doit &tre fournie avec le bareme de ses prix
actualisés chaque année sur la base de ces indices
Compléter la clause qui I'autorise 3 revenir sur un devis accepté en fonction de « toute exigence qui conduit
 un surcolit par rapport 4 la solution de référence » en précisant quelle ne s’applique que lorsque les
2021-14 2021 part Raccordement/ | (0 eur Flectricite | Cireonstances qui conduisent a réévaluer son devis ne pouvaient étre raisonnablement prévues au moment | o0 13y ENEDIS 01/04/2021
devis de son établissement initial.
+ de systématiquement faire apparaitre de maniére lisible sur toutes les factures, méme établies sur
la base de consommations estimées, les anciens et les nouveaux index pris en compte, en précisant
2021-13 2021 part Rappel de »a Fournisseur Electricité s'il s'agit d'index estimé, rele«v/e t_)u transmvls pPr'Ie client, er\ kWh pourv ‘électricité, en m pour le gaz 02020-19344 SOWEE FEV 21
réglementation naturel, afin de respecter l'article 6 de I'arrété du 18 avril 2012 relatif aux factures de fourniture
d'électricité ou de gaz naturel a leurs modalités de paiement et aux conditions de report ou de
remboursement des trop-pergus.
Changement de de s’abstenir de corriger unil un index de de i :
2021-12 2021 Part 5 Fournisseur D2020-19344 SOWEE FEV 22
fournisseur
lorsque le client sollicite le détail de son solde, de Iui adresser un état récapitulatif de son compte
202111 2001 Part Paiement | Fournisseur | Electricité o faisant ° altre, de manidre chronologique clairement et D2020-16802 £n FEV2L
les montants facturés, remboursés et payés, et sans utiliser des intitulés abrégés de chacune des
opérations.
2021-10 2021 Part Paiement Fournisseur Flectricite | LOrsau'une facilité de pajement est accordée, aux clients S, un éerit | 52020-16802 ENI FEV 21
accessible le cas échéant sur leur espace client en ligne ;
S'assurer que les courriers de relance adressés par les prestataires de recouvrement comportent les
2021-09 2021 Part Impayés Fournisseur Electricité mentions obligatoires précisées a I'article R124-4 du Code des procédures civiles d’exécution, et notamment | D2020-16802 ENI FEV 21
le détail du solde (les factures et échéances concernées et leurs dates d’émission)
“Accompagner systématiquement les factures émises a la suite d’une correction ou d'un blocage, d'un
courrier d’explications proposant de mettre en place, 3 la demande du client, une faci i
Facturation/Info’ compatible avec ses ressources;
2021-08 2021 Part or/ Fournisseur | Electricité patible av . 02020-16802 ENI FEV 21
rmation
" Mettre lace des procédure rantis t Is les index | la grille « fourni » sont IBERDROLA
202107 2021 Part nées de Fournisseur Electricité jettre en place des procedures garantissant que seuls fes index lus sur [a grille « fournisseur » son D2020-17372
. répercutés dans la facturation des clients lorsque ceux-ci sont équipés d'un compteur Linky ENERGIE
consommation
S'abstenir de présenter une offre comme étant a prix fixe alors que le prix du kWh et de 'abonnement
évoluent en fonction des variations du TURPE ; mentionner dans ce type d' offre que le TURPE est
" (on/ff ible d'é ! P s N
202106 091 part Information/Off| e Flectricite susceptible d'évoluer chaque année au ler aot ; y préciser le montant du TURPE intégré dans e prixdu | ), 1.0 | IBERDROLA
re tarifaire kWh et de I'abonnement a la date de souscription ;Informer les clients d’une évolution du prix de ENERGIE
I'abonnement et du kWh intégrant le TURPE, au plus tard au moment de son application, soit par une
information sur la facture soit par un courrier d’accompagnement.
Ne pas mettre en ceuvre de procédure de suspension de fourniture d'électricité pour un logement qui n’est SICAE DE
202105 2021 Part Impayés ELD Electricité P uvre de procedu uspensi urniture d'electricite pour un log au D2020-17360 ‘
pas celui auquel est rattaché le contrat qui fait 'objet d'impayés. L'AISNE
Prendre en compte le consensus qui existe parmi les pouvoirs publics sur le transfert de la propriété des «
bouts parisiens » au réseau public de distribution de gaz et, sans attendre I'adoption définitive de la loi :
« deffectuer ément la réparation immédiate de ces i lorsqu'une fuite de gaz est signalée
2021-04 2021 Part Raccordement Distributeur Gaz naturel 4 ses services par les utilisateurs, afin de permettre un rétablissement aussi rapide que possible de D2020-19864 GRDF
I'alimentation en gaz ;
« de prendre en charge financiérement la réparation des « bouts parisiens ».
Compléter I'information portée sur le bulletin de souscription, la grille tarifaire, la fiche descriptive de 'offre
Information/Off ainsi que sur son site Internet, afin d’y faire figurer de fagon claire et compréhensible d’une part, que
2021-03 2021 Part e tarifaire Fournisseur Electricité Iassistance plomberie et chaudiére est facturée en plus des prix de I'abonnement et du kWh, d’autre part, | D2020-16235 ENI
que ce service peut étre résilié a tout moment a la demande du client, indépendamment de la fourniture
dénergie.
Facturation/Info Informer les clients, dont le contrat prévoit que les prix répercutent I'évolution du surcot de capactié, al
2021-02 2021 Pro uration/ Fournisseur Electricité ' ents, dont [e contrat prévolt que les prix répercutent Tevolution du surcott de capactié, au | 505014755 EDF 01/01/2021
rmation moins un mois avant 'application d’un nouveau prix lié  I'évolution du montant du surcoiit capacitaire.
Facturation/info Indiquer séparément sur les factures le prix du kWh HT et le surcodt facturé par kWh et par poste tarifaire au
2021-01 2021 Pro Fournisseur Electricité titre du mécanisme de capacité. D2020-14258 EDF 44197

rmation

Al'étude

Engagement a
suivre




Conditions.

Ne pas indiquer sur ses conditions particuliéres de vente une« offre sans engagement » lorsque le contrat lie

2020-40 2020 pro généralesde | Fournisseur |  Electricité one erent) 2020-16055 €0F
e pour une durée d quelle qu'elle soit.
vente
Facturation/Info ) e ) N ) "
202039 2020 part A Fournisseur | Electricité Améliorer sur ses factures 'information sur les conditions du calcul des abattements prévus au contrat | D2020-10648 | WEKIWI
i
Respecter 'obligation générale dinformation loyale et compléte qui pése sur Iensemble des fournisseurs
nformation/oft en complétant information portée sur sa grille tarifaire pour y préciser d'une part, que 'application du prix
202038 2020 part o || Fournisseur | Electrcté | dulWh TTC remisé est conditionné & un engagement c'une durée minimum d'une année et d'autre part, | D2020-10648 | WEKIWI
pour y faire figurer le prix du kWh TTC non remisé qui s'applique pour les quantités dénergie facturées
hors forfait et en cas de résiliation avant I'échéance d'une année.
Faire évoluer ses pratiques ainsi que les conditions générales de vente de ses contrats de fourniture de gaz
2020-37 2021 Part i Fournisseur | Gaznaturel | naturel, afin de proposer automatiquement a ses clients, Ioption tarifaire la mieux adaptée au niveau des | D2020-16933 £DF 01/02/2021 |  Alétude
ions annuelles échues.
) éter Fimformati ) . ) o ) o
202036 o1 ot nformation/Aut| (o ht Compléter Finformation portée sur e baréme en vigueur e Lerjanvier de chague année poury précisrla | 0o | o .
re valeur actualisée de Iindice CNL et le détail du calcul de Findexation des frais de retrait de la citerne.
Insérer dans les conditions particuliéres de vente applicables aux clients professionnels, une mention
Conditions lectricte s Gag | SPEcifique et explicte, rappelant Fexistence et les modalités de calcl des frais factures sile contrat est
202035 2020 Pro généralesde | Fournisseur ey 7| resilé avant son terme. Cette information devrait étre accompagnée d'une llstration chiffrée de nature 3 | 02020-13438 ENGIE Janv
vente permettre au client d'évaluer le montant des frais de résiliation auxquels il 'expose en cas de résiliation
anticipé du contrat.
Conditions loctriite » Gag | Aerteres clients i é ala de leur contrat, sur la nécessité de vérifier
202034 2020 Pro généralesde | Fournisseur - i des frais leur seront facturés du fait de la résiliation du contrat en cours, au moyen d'une mention | D2020-13438 EDF 44197
u
vente spécifique, distincte des autres clauses, dans les conditions particuliéres de vente.
Lorsque les prix de 'acheminement ne sont pa précisés (pour les clients qui disposent d'une puissance de
Conditions 36 kVA) faire évoluer la présentation des offres et des conditions particuliéres de vente, en indiquant TOTALDIRECT
2020-33 2020 Pro généralesde | Fournisseur Electricité toutes les composantes du TURPE  ajouter aux prix de I'abonnement et du kWh, de sorte que les D2020-11659 ENERGIE DEC 2020
vente consommateurs, méme professionnels, puissent comparer, en connaissance de cause, les prix des offres
concurrentes.
| e ) ement 3 Farticle L.224-
202032 2020 ot Rappeldela | o | etectice |Mettre en place au plus vite le moyen de paiement par mandat compte conformément a Faricle L224-12duf oo oo |l o .
réglementation code de la consommation.
Faire apparatre de maniére lisible sur a facture de fourniture d'électricité ou de gaz naturel adressée au
Roopel dela Electriite » Gag | COTSOMMateur Ia période durant Iaquelle e lient peut transmettre des index pour une prise en compte dans -
fcité + Gaz
202031 2020 part fappelde | ELD I'émission de la facture suivante et les modalités de cette transmission, conformément a Varticle 4 de | D2020-03264 01/11/2020
réglementation naturel |, " : ) e " PITHIVIERS
Varrété du 18 avril 2012 relatif aux factures de fourniture d'électricité ou de gaz naturel 3 leurs modalités de
paiement et aux conditions de report ou de remboursement des trop-percus.
Dans tous les cas ol des travaux sont réalisés dans un immeuble par ses soins ou par un mandataire dont i
Colonne reste établir un constat ictoire de I'état des lieux, avant et aprés travaux. Et en
2020-30 2020 non pro Distributeur Electricité | |, cravlirun 2t des lleux, avant et aprés travaux. £t D2019-22312 ENEDIS 01/05/2020
montante Fabsence de constat d'état des lieux de prendre en charge la réparation des détériorations dont il n'est pas
en mesure de démontrer qu'elles ne seraient pas de son fait.
Respecter arrété du 18 avril 2012 en appliquant une méthode de répartition des consommations au
prorata temporis en cas de changement de prix entre deux relevés ou 'indiquer, dans ses conditions
. o e oo
202029 2020 ot Rappeldela | | générales de vente, les coefficients de pondération utilisés 2020.06861 | PLANETEOUI | 01/10/2020  Obsoléte
réglementation
— — — — (P
racturation/me ] Proposer systématiquement aux lients o adapter leur échéancier de mensualisation lrsaue es eleves Lectene
202028 2020 Part o Fournisseur communiqués mensuellement par le compteur Linky montrent que les mensualités ne sont pas cohérentes | D2020-05758 01/10/2020
nsualisation ! auete ENERGIE
avec le niveau des réelles.
Mettre ses factures en conformité avec Iarrété du 18 avril 2012 relatif aux factures de fourniture
Rappel de la rélectricité naturel, a leurs modalité iement et aux conditions de r
2020-27 2020 Part poeldela | o icceur | Electricite | 4élocHicité ou de gaz naturel, a leurs modalités de paiement e aux conditions de report ou de D2020-03644 | VATTENFALL | 01/11/2020
réglementation remboursement des trop percus en ce qui concerne les informations prévues par les articles 3, 4 et
10 parmi lesquelles figurent notamment les modlités e saisine du médiateur national de I'énergie.
Respecter le devoir de loyauté qui simpose a Iui, vis-a-vis de ses clients, en leur communiquant]
nformationfoff ) Tensemble des éléments qui constituent le prix de vente de Ia fourniture de gaz. Cela implique quii TOTALDIRECT
202026 2020 PRO e Fournisseur | Gaz naturel [ précise dans ses contrats, la valeur du tarif d’acheminement en vigueur au jour de la signature du| D2020-02864 01/05/2020
re tarifaire . » " . P ENERGIE
contrat et éventuellement le tarif de la location du compteur et du bloc de détente, le cas échéant. Je
ui recommande également de renouveler ctte information lors de chaque évolution de ces tarifs.
nformation/Aut ] | Lorsquun cllent Tinterroge sur e prix dune prestation du gestionnaire de réseau de distrbution de Iui Lecienc
202025 2020 Part Fournisseur | Electricité cette . sans le renvoyer vers e catalogue de prestations pour| 0202001687 | it | 01/07/2020
e trouver cette information
Proposer aux isés, un du montant des mensualités de leur plan de
Facturation/me ) . poser aux " e o P LECLERC
202024 2020 Part e aom® | Foumisseur | Etectricité [mensualisation,lorsqu’un relevé ntermédaire du compteur permet de contater que leur montant est 0202002687 |t 43983
ualisati
inadaptée 3 la consommation annuelle prévisible
Rappel de la Faire figurer sur les factures les plages différenciations horaires (plages des heures creuses) appliquées pour LECLERC
202023 2020 Part Rappeldela |y icseur Electricite | "¢ [BUrer su ures les plages différenciations horaires (plage: ures creuses) appliuées pour | )50 01687 43983 Obsolete
réglementation v dela a Varticle 4 de Farrété du 18 avril 2012 ENERGIE
Conditions Faire figurer dans les conditions particuliéres e vente signées par ses clients les plages de différenciations LECLERC
2020-22 2020 Part généralesde | Fournisseur > 118 particuliéres de lgnees p: plag D2020-01687 juin-20 Obsoléte
. horaires (plage des heures creuses) applicable  leur contrat ENERGIE
roppel el Se mettre en conformité avec I'article 13 de Varrété du 18 avril 2012 en proposant des offres prévoyant la
202021 2020 Part e | Fournisseur | Electricite ibilité de régler ses ons autrement que par bancaire et de modifier en D2020-03111 | OHM ENERGIE | mai-20
i
® conséquence ses conditions générales de vente.
Lorsqu’un compteur est coupé pour raison de sécurité :
o i o e
2020-20 2020 Part Comprage/Aut | oy ibuteur | Electricitg | 1 informer sans délailes fournisseurs ; N D2015-22435 ENEDIS 44136
e « de cesser de au des estimées a facturer.
eacturationf At En cas de changement de tarif, adapter le calcul des consommations estimées prorata temporis aux
202019 2020 part . ELD Electricité particularités du tarif TEMPO. Pour ce tarif, le calcul au porata temporis doit tenir compte des périodes | D2019-11510 SEOLIS 43952
tarifaires en iours bleus. blancs et rouges.
. Ne plus facturer de frais de déplacement vain en cas d'intervention liée 3 un impayé qui n'a pu étre réalisée
2020-18 2020 part mpaves | e | G naturel | dufait de Fabsence du consommateur puisqu'aucun rendez-vous préalble st requs pour cette prestation | D2020-00545 R-GDS 43952
istributeu
vise une ELD en qualité de gestionnaire de réseau de distribution)
Mettre en place un dispositi, selon des modalités qu'll1ui appartiendra de définir, qui permette d informer
202017 2020 part Autres Distributeur |  Electricité  [les consommateurs sous de brefs délais, de I'existence de coupures qui concernent leurs installations et des | D2019-20423 |  ENEDIS 43952
délais de ré
Informer le gestionnaire de réseau de distribution de toute modificati les données
2020-16 2020 Part Autres Fournisseur |  Gaz naturel ° uee N ! 02019-22471 ENI 44013
de ses clients , de titulaire du contrat, tutelle).
informer sans délai les fournisseurs en cas de constat d'un danger grave et immediat sur Iinstallation d'un
202015 2020 Part Autres Distributeur | Gaz naturel |' - ! les Tournisseu un danger grave et immediat sur fi fondu D2019-22471 GRDF 43952
de leurs clients (coupure,
Comptage/Autr | ) ) ) ) )
2020-14 2020 Part * Distributeur | Gaz naturel | Ne pas imputer de consommations sur un compteur coupé par ses services pour raison de sécurité 2019-22471 GROF 43956
A Vinstar de la pratique d'autres fournisseurs d'énergie, de faire évoluer ses pratiques ainsi que les
conditions générales de vente de ses contrats de fourniture de gaz naturel, afin de proposer
2020-13 2020 Part Conseil tarifaire | Fournisseur | Gaz naturel " 8 ° : > 8 proposer. D2019-16400 ENGIE
automatiquement a ses clients, au tarif réglementé de vente et en offre de marché, I'option tarifaire la
mieux adaptée au niveau des consommations annuelles échues.
Mise en Electricité + Gaz | Informer systématiquement ses clients, qui souscrivent un contrat de fourniture d'énergie dans le cadre d'un
2020-12 2020 Part service/Résiliati | Fournisseur mer sy que ents, d ontrat ce four € D2019-19191 ENGIE
" naturel  |emménagement, de intérét de résilier les contrats de fourniture d'énergie attachés au précédent logement.
) ) v e N ) s ses clients
202011 2020 ot Facturation/Me | | ectriis | e comPpte des rleveés communiqués mensuellement par Linky pour proposer a ses clients d'adapter eur | (0 0 oo o o
nsualisation échéancier de mensualisation.
e sécurité 3 tous e il ) I ;
2020.10 2020 ot Colonne distibuteur | Gaz natorel | ASSUTer e méme sécurité  tous les utiisateurs du réseau de distribution de gaz et engager, sans tarder, les| ()0 o oo RO
montante démarches nécessaires en vue du transfert, dans le réseau concédé, par la loi, e tous les « bouts parisiens »
S'assurer que les clients ionnels démarchés ont connaissance des pénalités ibles de leur étre
facturées en cas de résiliation anticipée du précédent contrat. Les fournisseurs devraient  cet effet recueilli
2020-09 2020 Pro Changerj\ent de Fournisseur Gaznaturel || nfentmv rhnanuscnvte. de la part fie \eutfuturclugnt mestanf qu'ils en ont bien cnnns\ssancg. vceue 201817077 |ENERGIES LIBRES ) Aucune
fournisseur mention doit étre explicite et ne doit pas étre une simple case a cocher ou une clause des conditions informaton
générales de vente stipulant que le serait des frais ibles de s'appliquer en
cas de résilation anticipée.
Résillation/Mise ) ) ) ) ) ) ) .
2020-08 2020 Part Fournisseur |  Gaz naturel | Ne plus recourir a la prestation de mise en service pour réaliser un simple changement d'offre. D2020-00257 ENGIE

en service




Résilaition/Mise

Collecter systématiquement un auto-relevé pour basculer ses clients d'une offre au tarif réglementé vers
une offre de marché et ne plus utiliser un index précédemment relevé.

202007 2020 Part / Fournisseur | Gaz naturel 2020-00257 ENGIE
en service
Conseiller aux consommateurs de résilier leur contrat en cas de de déménagement en leur précisant qua TOTAL DIRECT
2020-06 2020 Part Résiliation | Fournisseur |  Gaz naturel )  consomima’ o ’ & P d D2019-18315 43891
défaut de résiliation ils s'exposent a devoir régler les consommations du successeur dans le logement. ENERGIE
En cas de détection d'une erreur sur I'affectation d'un point de livraison a un client, de mettre en ceuvre les
procédures correctives prévues a cet effet par les instances de concertation placées sous I'égide de la
Comptage/inver Commission de régulation de I'énergie.
2020-05 2020 Part sion de Fournisseur Celles-ci requiérent de la part du fournisseur qui a détecté une erreur de point de livraison, d'une part qu'ilse| D2019-19174 | PLANETE OUI
comptage rapproche du distributeur pour identifier le fournisseur a qui devrait étre rattaché le point de livraison ;
dautre part quil mette en oeuvre, avec ce fournisseur, les procédures correctives appropriées, pour que
chaque consommateur soit le cas échéant facturé de ses propres consommations et non de celles dun tiers.
" Modifier I'article 4.3 de ses conditions générales de vente- « Mesure et contréle de la chaleur » afin
Conditions Ré d de préciser la nature des contrdles effectués et ne pas laisser croire que la vérification
2020-08 2020 Part générales de £ eseaude |de prec ature des ot Tfectues et ne pas lai g 201912275 [Commune d'Alzel|  FEv 20
ente chaleur périodique serait assimilable a une vérification que effectuée par un
v o
agréé, si ce n’est pas le cas ;
foonel dela En application des articles L.616-1 et R 616-1 du Code de la consommation, mentionner les modalités de
202003 2020 Part o ELD  [Réseau de chaleu|saisine du médiateur national de I'énergie dans ses conditions générales de vente et dans les courriers de | D2019-12275 [Commune d'Alzeif  FEV 20
2 réponses qui font suite  des réclamations adressées par les consommateurs.
Informer ses clients préalablement 3 toute évolution du prix de vente du GPL selon les modalités prévues par
202002 2020 part Rappeldela | . Vartice L. 224-22 du Code de I2 consommation, pour e contrats en cours ou reconduis depuis e er 52019-16078 | ANTARGAZ v 20
réglementation 2014. Le doit permettre  ses clients de résilier leur contrat sans frais
lorsquls refusent des nouvelles modalités contractuelles.
Respecter les dispositions de Iarticle L.224-14 du Code de la consommation qui prévoient que la résiliation
202001 2020 part Rappeldela | | o |Blectricité + Gz doitintervenir « 3 Ia date souhaitée par le consommateur » et précise qu'en tout état e cause,ellene doit | o0 1o fey ocecrenen| ey
réglementation naturel | pas dépasser un délai de trente jours 3 compter de la demande. Cette mention ne permet donc pas de
résiller systématiquement dans un délai de trente jours.
Conditions Prévoir par réciprocité, Iapplication de pénalités de résillation anticipée dans Ihypothése ol le contrat
2019-38 2020 Pro généralesde | Fournisseur | Gaznaturel [ Fro ol Parreciprocite, fapplication de penalites de résiliation anticipée dans Fhypothese o fe contra D2019-09064 PTAL ENERGIE GAZ
serait résilié du fait du fournisseur avant son terme.
vente
Rédiger la clause de cession de maniére équilibrée en précisant ©
Conditions - les conditions dans lesquelles le fournisseur peut s'opposer 4 une cession de contrat ; OTAL ENERGIE
2019-37 2020 Pro généralesde | Fournisseur | Gaznaturel |- la possibilité pour le client de s'opposer au transfert de son contrat a un autre fournisseur, pour un motif | D201-03064 oar
vente Iégitime, sans verser de pénalités.
la on des estimations en avec Particle 6 de I'arrété du 18 avril 2012 en':
Ropnel dela o répartissant la consommation entre deux relevés, avant et aprés un changement de prix, en fonction de la oazoE
201936 2019 Part foppelde(a | pourmisseur | Gaznaturel |durée écoulée sur chague période, en tenant compte e cas échéant des coefficients climatiques retenus par | D2019-12999 janv-20
réglementation ‘ BORDEAUX
le fournisseur ;
o utilisant un coefficient de conversion unique sur la période régularisée.
el dels Facturer les estimations de onen ité avecles de Tarticle L.224-12 du code oAz
2019-35 2019 Part ppelde Fournisseur | Gaz naturel |de la consommation de maniére 3 ce qu'elles reflétent la consommation probable en se fondant sur les D2019-12999 janv-20
réglementation BORDEAUX
réelles
201934 2019 Part Autres Distributeur |  Electricité | Informer les propriétaires des modalités d'évacuation des déchets verts occasionnés par I'élagage 02019-14163 |  ENEDIS
Conditions
201933 2019 part généralesde | Fournisseur De ne pas modifier ses conditions contractuelles avant expiration de la durée initiale d’engagement D2019-11478 | GREENYELLOW
vente
Rappel de la De ne pas inscrire sur ses factures « relevé réel ENEDIS » pour rendre compte des index estimés par ce
2019-32 2019 Part Roppeldela | pourmisseur | Electricite © pas Inscrire su ures «relev » pou pte des Index estimes p D2019-11478 | GREENYELLOW |  DEC 2019
réglementation dernier
Rappel de la D'appliquer une méthode de répartition des consommations prorata temporis en cas de changement de pri
2019-31 2019 Part Rappeldela |y icseur Electricité ppliquer fe de répartition mmations prorata tempori 8 P D2019-11478 | GReENYELLOW |  DEC 2019
réglementation et en 'absence de relevés, sauf a prévair des coefficients de pondération dans ses CGV
colome Prendre immédi etinté en charge le de la colonne montante, intégrée au
2019-30 2019 Part sy Distributeur Electricité  |réseau, chaque fois qu'une demande d'augmentation de puissance met en évidence que la colonne D2019--10895 ENEDIS oct-19
nécessite un renforcement. Ce colit est couvert par le tarif d'utilisation du réseau public d'électricité.
Facturation/Me Electricité + Gaz | Faire évoluer ses conditions générales de vente et ses courriers d’information en précisant que le TOTAL DIRECT
2019-29 2019 part uration/ Fournisseur ! 7 [Faire evolu tions g e v urriers diinformation en précisant que le D2019-09549 oct-19
nsualisation naturel peut refuser la des qui lui est proposée en cours de période. ENERGIE
v
Facturer les consommations de ses clients en tenant compte de la date réelle du relevé ou de 'auto-relevé TOTAL DIRECT
2019-28 2019 part nées de Fournisseur | Gaz naturel . tons @ . P! u releve ou defau ¢ | D2019-07334 oct-19
: et non pas la date de facturation ENERGIE
Rappel de la Faire apparaitre sur les factures I'historique de la consommation en kWh sur une année pleine précédant
2019-27 2019 part Rappeldela |y icseur Electricite | "¢ aPparaitre su ures Fhistoriqu mation ur ur pleine pi D2019-06966 | MINT ENERGIE oct-19
réglementation I de la facture et les réelles et estimées.
Rappel de la Préciser sur ses factures si les consommations prises en compte sont réelles ou estimées ou transmises par
2019-26 2019 part Rappel el Fournisseur Electricité ciser sul ures st fons pri P! u estl v 1S€SP2 | 52019-06966 | MINT ENERGIE | sept-19
réglementation le client.
Mise en Ne pas facturer de frais de mise en service 3 ses clients qui passent d'un tarif réglementé a une offre de GAZ DE
2019-25 2019 part service/Résiliati | Fournisseur | Gaz naturel pas factu quip 8 D2019-05963 sept-19
" marché (ou inversement). BORDEAUX
Proposer systémati a ses clients isés une ré on des ités lorsque qu'un
201924 2019 Pro Paiement Fournisseur | Electricité poser systematiquer " ises une re es mensualites lorsque qu 0201905701 EDF juil-19
relevé intermédiaire révéle que le plan de mensualisation initialement arrété était inadéquat
Prélever les échéances prévues par le plan de mensualisation et faire clairement
2019-23 2019 part Paiement Fournisseur Electricité e prevues par le pl wnsualisation et faire clairen D2019-04262 SOWEE Aout 2019
apparaitre sur la facture de Ia totalité des prélevées.
Rappel de la ) " _— A )
2019-22 2019 part réglementation Fournisseur Electricité Modifier ses factures afin qu’elles respectent I'arrété du 18 avril 2012. D2019-04262 SOWEE Aout 2019
i
| st » ) formément 3 Farticle L. 224-
01921 S0t Rappeldela | | lecticté «Gaz | Respecter a date de réslation sounatée par sesclents conformément a aricle L 224-14 ducodedela | oo | TOTADIRECT | L
réglementation naturel consommation ENERGIE
I f éalabl i formément a Farticle L.224- ion, .
201920 S0t part Rappeldela | | . Informer préalablement ses cients, conformément a articl L.224-22 du Code de a consommation, de 201902320 | prIvIaGAZ 19
réglementation toute évolution du prix de vente de Ia tonne de GPL décidée unilatéralement
Cormation/off - ) ) o ) article L.
J019-1 S0t oro Information/Off| L finformer ses lients e tout changement de pri, en respectant le péavisc'un mois prévu par Fartcle L | o0 oo | g o Jin19
re tarifaire 224-10 du Code de la consommation,
foonel dela Informer ses clients de tout changement de prix, en respectant le préavis d'un mols prévu par article L. 224-
201919 2019 part ety | Fournisseur | Electricté |10 du Code de a consommation, dés lors que cette évolution 'est pas vérifisble et peut étre déterminée | D2018-16750 ENI juin-19
8 unilatéralement par le fournisseur, quoi qu'en disposent ses conditions générales de vente.
; fier e ort - N ) e préavis de Farticle L224-
J019.18 S0t part Rappeldela | e | Gaznaturer | NePas modifer e prix du kh définicontractuellement sans avir respecté e préavis de farticle L224-10 | oo o1 ove | 1oral somnG | juinto
réglementation du Code de la consommation et ne pas remettre en cause avant son terme I'engagement d'un prix garanti.
1dentifier, 3 titre transistoire, avec le distributeur et en concertation avec la CRE, une solution de nature &
Changement de . s . . " " . P P LECLERC L
2019-17 2019 part " Fournisseur |  Electricité | garantir aux clients le libre choix de changer de fournisseur sans leur opposer 'indisponibilité de la formule | D2019-07653 juik-19
fournisseur . N . - ENERGIE
tarifaire &
Faire évoluer rapidement son systéme dinformation afin de pouvoir souscrire toutes les formules tarifaires
Changement de LECLERC
2019-16 2019 art Fournisseur Fachemi ¢ ] 2019-07653
p Pl urnisseu d'acheminement prévues par le TURPE. neRGIE
. ) ) o ) |
2019-15 2019 part Conseil tarifaire Fournisseur Gaz naturel In or.".‘er ses CIIe"ts,de,s EH!EUX du choixd u,ne classe de COHSOmmaUOl’T ?n ga,l ‘0\:“ enleur permettant de la D2019-04395 TOTAL DIRECT mars-19
modifier en cours dexécution du contrat, il le souhaitent, sans condition d’anciennete. ENERGIE
ormation/off . e ) ot ) ) ume évotation de
201914 S0t part nformation/off| e | Gaznatarel |IMormer précisément sescients en cas ' volution des prix e vente résultant e évolution de a 5201902833 o o
re tarifaire réglementation et répondre sur e fond a leurs questions et réclamations sur ces sujets.
Corriger I on qui son offre de souscription afin de ne pas laisser croire aux
Information/Off e toute diminution du tarif ré énererait une baisse équivalente sur le prix d
2019-13 2019 part tion/ Fournisseur | Gaz naturel reurs que tout  tart res € 1t une baisse Euv urleprixdd | hr019-03129 ENI juil-19
re tarifaire KWh pour 'année 3 venir, alors que celle-ci 'existe pas lorsque la baisse ne permet pas de ramener le prix
des TRV a un niveau inférieur a celui du prix de souscription.
Changement de ) . |Ne plus effectuer unilaté de ons dindex de de fournisseur comme déja rappelé .
2019-12 2019 art Fournisseur | Electricité 02018-18809 EDF uil-19
P fournisseur depuis 2012 4 la suite des recommandations génériques 2012-0718 ; 2012-0636 ; 2012-0593) E
nformation/oft Fournir dans ses conditions particuliéres de vente une information compléte sur le TURPE détaillant chacune
201911 2019 pro Fournisseur |  Electricité | des composantes (prix unitaire et assiette) - de détailler sur ses factures les composantes de la part fixe du | D2018-18679 ENGIE juin-19

re tarifaire

TURPE (orix unitaire et assiette)

Obsoléte



Facturation/Info

Préciser sur ses factures le prix unitaire des différentes composantes du TURPE et les assiettes de calcul

2019-11 2019 pro ° Fournisseur | Electricite | ' 02019-00234 ENI 43617
rmation prises en compte pour sa facturation.
Faire évoluer la présentation des offres et conditions particuliéres de vente, en indiquant toutes les
Information/offr] 23 ixde
2019-10 2019 pro .\ d / Fournisseur Electricité co:nposantes c‘lu TURPE a‘alouter aux prix de | abonr\emer\! et du kWh, de ;orte que les consommateurs, D2019-00234 NI 43617
e tarifaire méme professionnels, puissent comparer, en connaissance de cause, les prix des offres concurrentes.
Comptage/inver De traiter sans délai les réclamations de ses clients dont le contrat a été résilié par erreur et qui suspectent
2013-09 2019 Part sion de Fournisseur | Electricité ratter " : P auisusp D2018-16155 [DIRECT ENERGIE| 43617
une inversion de PDL, et de faire évoluer ses procédures internes en ce sens ;
comptage
Comptage/inver De tout mettre en oeuvre, dés qu'il a connaissance que 'un de ses clients est privé d'alimentation dlectrique
201908 2019 Part sion de Fournisseur | Electricité Ut mettre en oeure, des q nee e ‘ s 9¢| D2018-16155 |DIRECT ENERGIE| 43586
4 a suite d'une résiliation par erreur, pour le faire rétablir sans délai.
comptage
2019.07 2019 part Facturation/Me | - |Electricité + Gaz [Ne pas émettre de facture de regulansanor: avant a date prévue sans justfication légitime (échéancier mal | 10 oo o 23556
nsualisation naturel ajusté, absence de facture sur relevé dans 'année qui a précédé) et sans en avoir prévenu le client.
) es isationd’ . . . cvue dot
2015.06 Jo19 ot Facturation/Me | | Electricité+ Gaz | Prévoir un échéancie de mensualisaton d'un montant t d une durée adaptés & a date prévue de 5201518492 ol 23586
nsualisation naturel | premiere facture de régularisation, si elle doit étre émise avant un an
Facturation/Info) ) . ) . . -
201905 2019 Part v Fournisseur |  Electricité  |Préciser sur ses factures, les modalités de décompte du prix I'abonnement mensuel affiché. D2018-16750 ENI mars-19
i
Rappel de la les courriers fil adresse a dans le cadre de Iarticle L 224-11
201304 2019 part Rappeldela | poiputeur | lectricite o courriers recommands au fladiesse au consomm® : e o 02018-18759 |  ENEDIS mars-19
réglementation dans un délai de 14 mois aprés I'envoi dun premier courrier, qui 'a pas permis de recueillr un relevé
Rappel de la Electricité + Gaz | Proposer  ses clients, des modes de paiements alternatifs au prélavement (chéque et espéce) comme pré
2019-03 2019 part Rappel de | Fournisseur e 7| Propose! rents, des | pa Hfs au prelev (cheau pece) PV 5201812607 | GREENYVELLOW | mars-19
réglementation naturel [par la réglementation en vigueur.
Rappel de la Electricité + Gaz |Se mettre rapidement en conformité avec Farticle L. 224-2 du code dela consommation et ne plus refuser
2019-02 2019 part Rappel de | Fournisseur e & P! " contormite av ! Y ! plus refu D2018-14620 |DIRECT ENERGIE|  mars-19
réglementation naturel  [une demande de transcription en braille.
omprage/adty Se rapprocher du fournisseur « victime » d'une erreur de point de Iivraison en sollictant en rgence une mise
2019-01 2019 part e Fournisseur |  Electricité | en service afin d'éviter tout risque dinterruption d'alimentation en particulier lorsque le compteur en cause | D2018-16690 | Non suivi 43525
est un comoteur Linky.
coonne Informer les copropriétés en cas de litige sur une colonne montante & rénover du vote définitif de la loi ELAN
201824 2019 non pro olomn® | oisuibuteur | electrcité | et du fit qul leur sera possible dés promulgation de a oi(raisemblablement fin novembre 2018) de D2018-08950 |  ENEDIS 43173
transférer la colonne montante de leur immeuble, 3 titre gratuit et sans contrepartie au bénéfice ENEDIS.
el dels Ne plus arrondir au mégawattheure le plus proche Iassiette de calcul de la taxe ntérieure de consommation
201823 2019 part e o | Foumisseur | Gaznaturel  |sur e gaz Naturel (TICGN) facturée au consommateur et de ne pas arondir a 'euro e plus proche, le D2018-04651 ENI févr-19
€ montant d
Rappel de la ) . ) ) . ; achemi :
201822 2018 part estomentatin | FOUTISSeur | Hecticte  |Afficher surses factures e prix d kih et de fabonnement,en yincluant Facheminement. D2018-10157 | GREENVELLOW | févr-19
ronoel de o Préciser, dans ses conditions générales de vente, la méthodologie et les éventuels coefficients retenus pour
201821 2018 Part e iy | Foumisseur répartir les consommations en cas de changement tarifaire, ou 'appliquer 3 I'avenir une méthode de 2018-09320 £DF féur-19
i
& répartition fondée sur un calcul prorata temporis simple.
Colonne Faire en sorte, a chaque remplacement/ renforcement d'une colonne montante en concession, qu'l ne
2018-20 2018 non pro Distributeur Electricité | que remplacerment/ rer nent d'une on, au'i D2018-05205 ENEDIS oct-18
montante résulte de ces travaux aucune atteinte a I'état antérieur des lieux
or Vinformation relative 3 ses offres afi o
o181 Jo18 ot comptage/autr | o | elecrine | COTESr Vinformation elative ases offes afi de ne pas nduireen ereur les consommateurs,enfeur 520107385 | ToTALsPRING | aodtas
e laissant croire que les prix fixes garantis concernent aussi I'abonnement.
ot ors ot [ S Ne pas suspendre  lecticté des consommateurs résidant en Guadeloupe entre e ler novembre etle 31 | oo o o s
mars chaaue année
el dels Ne plus refuser un paiement par prélevement ou virement en euros, au motif que le compte bancaire du
201817 2018 Part ey || Fournisseur consommateur est domicilié dans un état de I'union européenne (conformément a Iarticle 9 du réglement | D2018-01806 |DIRECT ENERGIE|  oct-18
€ européen n°260/2012)
Facturation Répondre précisément aux questions des clients qui souhaitent notamment obtenir le détail des calculs des
2018-16 2018 Part Facturation/. |- 0 cceur pondre précisement aux questions des clients qui souhal ! ! u D2018-00817 EDF juil-18
information tarifaires résultant des deécisions du Consell d'Etat.
ent de Publier sur son site internet la méthode dévaluation des consommations a redresser appliuée aprés un
2018-15 2018 Part ELD ubliersurson site i valat ! ppliquee apres u D2018-03118 SER
comptage/redre dysfonctionnement de compteur.
ssement
Dysfonctionnem
ent de Etablir un redressement de consommation avant e relevé semestriel suivant la dépose du compteur sous
2018-14 2018 Part ELD Electricité 20lr un e 1sommation avani v e sulv pose du compteur sous | 1415.03118 SER juin-18
comptage/redre peine de voir ce redressement limité en application de Iarticle L 224-11 du code de la conommation.
ssement
et - J— . curs titalan " ol
201813 J018 part Résiiation Fournisseur tlectrcte | C1riierfes conditions de resiliation des contrats liant plusieurs titulaires tenus solidairement au réglement | 0 o0 o eoF ais
des dettes et en informer les intéressés dés la souscription.
Conditions Porter & la connaissance de ses clients, les paramé de déterminer précisément le montant
2018-12 2018 Pro générales de Fournisseur N . R N B D2018-00296 UNIPER avr-18
oy des frais appliqués en cas de résiliation anticipée du contrat de fourniture.
v
Ne pas solliciter une réduction de puissance sans prévenir les consommateurs équipés d'un compteur
2018-11 2018 Part Impayés Fournisseur Electricité  [communicant « Linky », quelques jours avant et sans les informer des restrictions 2 respecter concernant | D2017-07315 EDF avr-18
les usages
) . R Fintitale « frat de mi o af
01810 S0t ot information/Aut| o | etectics | Ne PaS acturer s  fras denregistrement » sur ss factures sous Fintitulé « ras de mise en service afin | o o s
re déviter toute confusion avec ceux facturés au titre de la mise en service réalise par le distributeur ENEDIS.
Tarifs " . ) . ) .
soenticnes Pour les utilisateurs de I' option tarifaire (EIP TEMPO ) ne disposant pas d'un accés internet, de téléphone
ifiqu
2018.09 2018 Part WG: e toso | Fourmisseur | Electricté [mobile ou pour lesquels Faccés au compteur est impossibl, proposer d'autres modalités o informations | 0201709771 €0F mars-18
EP pour connatre la couleur des jours 3 venir (du fait de I'obsolescence du signal du boitier Tempo)
e Informer les clients disposant c'un boitier « signal de velle » (« TEMPO » ou EJP) de I'obsolescence
u
2018.08 2018 Part WG: e toso | Fourmisseur | Electricté  [prochaine du systéme (avec e déploiement des compteurs Linky) et des modalité proposeées pour continuer | D2017-09771 EDF mars-17
o 4 étre informé du statut des jours a venir.
Ne pas opposer de refus 3 la demande du consommateur de modifier son option tarifaire lorsque ce refus
Comptage/Opti résulte de I'optimisation du TURPE sollicitée par le fournisseur, année précédente.
2018-07 2018 Part on"Tai’;r:' Fournisseur | Electricité . primisation du citee parle fournisseur, P D2017-09352 [DIRECT ENERGIE| ~ mars-18
Qualitéde s Conserver, jusqu'a réalisation dune expertise contradictoire, les éléments déposés 3 la suite dun incendie
2018-06 2018 Part e | istributeur | Electricte |ayant trouve son origine dans l coffret de branchement, composés d'ouvrages dont il la garde ainsi que | D2017-08684 |  ENEDIS mars-18
urnitu
fequi rattachés 3 I fon intérieure du
‘Alerter ses clients des la premiére facturation de pénalités de dépassement de puissance, selon les
on/in e .
2018.05 S0t oo Facturation/info L L e modalités quillui appartiendra de définir 52017.08240 NGIE nare1s
rmation
Comptage/Opti information sur la modification des plages horaires d HC auprés des nouveaux clients, en
2018-04 2018 Part PHaBE/OPH | Fournisseur | Flectricté [ partculer forsque cette information a déja été fate auprés du précecesseur dans e logement mas n'est pas| D2017-09457 €0F mars-18
ifai
encore effective 3 la date de signature du nouveau contrat.
Information/Aut Rappeler 4 ses prestataires qu' est nécessaire de prévenir les consommateurs de la période de pose d
201803 2018 Part ON/AUE| o ctributeur | Electricité PP prestataires qu'l ire de prévent " u per pose du D2017-08604 ENEDIS 29/02/2018
re compteur LINKY au moins 3 jours avant la semaine de Intervention, lorsque le compteur est accessible.
2018-02 2018 Part Rappel de la ELD Notifier sans délai & la Commission de Régulation de I'Energie les méthodes de calcul utilisées pour établir D2017-05624 SYMEG févr-18
réglementation son baréme de raccordement, en application de I'article L.342-10 du Code de I'énergie
Mentionner sur ses factures les plages horaire des heures creuses, modalités de paiement (mandat compte),
modalités de saisine du médiateur national dénergie conformément 3 Iarrété du 12 avril 2012 relatif a
Rappel de la ) . s cle sasine dumeclateur natt el vtz fhaux ENERGIES DU §
201801 2018 part ® | Fournisseur | Electricité |factures délectricité ou de gaz naturel. D 2017-07884 féur-18
réglementation SANTERRE
F Emettre une facture des réception du premier relevé lorsque que la facturation a été estimée durant plus
2017-40 2018 Part nées de Fournisseur |  Electricité | d'une annde, et que la consommation relevée se révéle plus importante ue celle estimée dans le plan de | D2017-06275 ENI janv-18
consommation mensualisation
Comptage/Autr Préciser dans ses documents contractuels la marge d'erreur des jauges, et préciser que les valeurs qu'elles )
2017-39 2018 Part PLGE/AUT | rnisseur GPL et ume u & ur des Jauges, et preciser que les valeurs qu D2016-02977 |  BUTAGAZ janv-18
e affichent ne peuvent servir pour la
Conditions
2017-38 2017 Part généralesde | Fournisseur pL Relever les compteurs au moins une fois par an et en faire mention dans ses conditions générales de vente | D2017-06295 | ~PRIMAGAZ janv-18
vente
Conditions Préciser dans ses conditions générales de vente les modalités destimations des consommations afin que €S énergies
2017-37 2017 Part générales de ELD Electricité ns generales de 168 drestm neafinaue - py017.05284 8 janv-18
oy chague consommateur qui le souhaite soit en mesure de vérifier le bien-fondé des consommations facturées. Strasbourg
v
Calculer les consommations prises en compte entre deux changement de prix sur la base des consommations
Rappel de la relevées sur la période qui les encadre conformément  I'article 6 de Farrété du 18 avril 2012 relatif a €S énergies
2017-36 2017 Part Rappel el ELD Electricité vees surla periode qul les enca ! 18 avn fhaw D2017-05284 8l déc-17
réglementation factures de fourniture & électricité ou de gaz naturel Strasbourg




Suspendre les mesures de recouvrement qui concernent un consommateur dont le dossier est recevable en

2017-35 2017 Part Impayés ELD Electricité N N . " " " D2017-06096 SOREGIES févr-17
surendettement, pendant le temps nécessaire a élaboration du plan de rétablissement.
2017-34 2017 Part C°"""a§e/ Relev ELD Electricité | Veiller & relever un index sur le compteur en cas d'intervention pour impayés ou manquement contractuel. | D2017-06096 SRDVTEN;,:?'ES déc-17
raccordement/ Le distributeur devrait a chaque fois que fa rénovation d'une colonne montante en concession sera décidée,
2017-33 2017 Non pro Autre Distributeur Electricité de prendre a sa charge la totalité des travaux rendus indispensables, qu'ils portent sur la partie électrique ou | D2017-04232 ENEDIS oct-17
le génie civil.
Le distributeu lorsqu'l installe un nouveau compteur devrait remplacer e mécanisme d'asservissement
existant et informer systématiquement par écrit son client des modalités de fonctionnement du nouvea
2017-32 2017 Pro Autres Distributeur istant et 1 Pystematiquement par ecrit son cli modaltes ¢ ) L dunouvea | n)016-04353 oct-17
dispositif (nouvelles régles d'asservissement, adaptations techniques requises au niveau de Iinstallation
intérieure,..).
Rappel de la En cas de prise en compte tardive d'un redressement calculé par le distributeur, appliquer Farticle L.224-11
2017-31 2017 Part Rappel el Fournisseur Electricité Prt pte tardive ' ule pare distributeur, appliqu ! D2017-06718 |DIRECT ENERGIE| 08/12/2017
réglementation du Code de la consommation.
Conditions Rendre le montant des frais de résiliation déterminable, et porter  Ia connaissance de ses clients le montant
2017-30 2017 Pro générales de Fournisseur Gaz naturel o N ole, et porter 3 D2017-04552 ENGIE 08/12/2017
. annuel prévisionnel de Ia facture, soit dans ses conditions particuliéres de vente, soit dans ses factures.
Facturation/Aut Emettre une facture semestrielle sur la base du relevé dont il ispose, lorsque la précédente facture annuelle
2017-29 2017 Part " Fournisseur a 6t6 arrétée sur des bases estimées pour prévenir Iémission de factures portant sur plus de quatorze mois | D2017-05917 £DF 06/10/2017
de consommation, pour ses clients annualisés,
Dysfonctionnem
T Mettre a jour le référentiel documentaire concernant le « Traitement des fraudes et des dysfonctionnements SRD ENERGIES
2017-28 2017 Part ELD Electricité | de comptage », afin de prendre en compte les dispositions prévues par I'article L.224-11 du Code de la D2017-04990 05/07/2017
comptage/Redr i oSt " VIENNE
limitant les de 414 mois.
essement
Tarifs
s - » el . cab »
2017.27 2017 part speciaues | o | aznaturer |Précser dansses conditons particures de vente, e toux de TVA applicables au différents postes 5201705647 enGiE 29/11/2017
(VGR,EIP, Cuisso tarifaires ’abonnements,  Ia date de signature.
n..)
Tarifs
st ) ’ ficatif le cas échéant. 3 . »
201726 2017 part speciaues | e | aznaturer | fourmisseurdevraitachesser un recificati e cas échéant, & tous s coproprictairs dont lesconditons | 1 oo eNGiE 26/10/2017
(VGR,EIP, Cuisso particuliéres de vente ont été établies avec Iindication d'un montant du terme fixe d'abonnement erroné.
n..)
Rappel de la ) . ) o
2017-25 2017 Part egtomentation | Foumisseur | Electricté | Emettre au mains une focture par an sur la base des réelles des D2017-05738 | PLANETEOUI | 04/10/2017
Ropnel dela Le fournisseur devrait afficher sur ses factures les index précédemment pris en compte afin de permettre un
2017-24 2017 Pro et | Fournisseur | lectricté | suivi cohérent d'une facture & autre conformément 3 Farticl 6 de Farrété du 18 avril 2012 reltif aux D2017-05739 | PLANETEOUI | 06/10/2017
€ factures de fourniture d'électricité ou de gaz naturel a leurs modalités de paiement et aux conditions de
report ou de remboursement des trop-persus .
cotome Le distributeur ne devrait pas faire obstacle & toute demande de propriétaires ou copropriétaires davoir
201723 2017 Non pro e | oistributeur | Electrcité [communication des documents quil détien, sous quelque forme que ce soit, portant sur a propriété dela | 0201702979 | ENEDIS oct-17
ou des colonnes montantes de Immeuble.
Le fournisseur devrait se mettre en conformité avec larticle L.224-12 du Code de la consommation qui
Rappel de la impose aux fournisseurs d'électricité et de gaz naturel d'offri gratuitement 3 leurs clients la possibilité de
2017-22 2017 Part Rappel e Fournisseur | Gaz naturel | !MPOS® 2ux fournisseut o gaz natu ir gratuitement 3 leurs cli possibil D2017-03148 |  LAMPIRIS oct-17
réglementation payer leurs factures par mandat compte et de mettre en place la convention dédiée avec la Poste dans les
meilleurs délais.
—
Dy ‘:‘i'::”e'" Le fournisseur devrait appliquer 4 ses redressements I'abattement de 10% prévu par la procédure concertée o Electrcité
2 Electricif
201721 2017 Part ELD Gaz naturel [ entre les acteurs de marché sous I'égide de la CRE pour les "dysfonctionnements de compteur et 02017-02927 04/10/2017
comptage/Redr e . de Grenoble
essement
Le fournisseur devrait mettre & jour ses conditions générales de vente, notamment en ne subordonnant pas -
Rappel de la - ) nera s e ven S noemmen . Gaz Electricité
2017-20 2017 Part N ELD Gaz naturel la saisine du Médiateur a I'envoi préalable au professionnel d'une réclamation écrite par courrier D2017-02927 oct-17
réglementation ! de Grenoble
Facturation/info Le fournisseur devrait veiller & informer ses clients de la modification de la plage des heures creuses
urati
2017-19 2017 Part i Fournisseur applicable a leur contrat, dés qu'l en est lui-méme informé par le distributeur. D2017-01700 [DIRECT ENERGIE| 02/05/2017
Résiation/Mise Le fournisseur devrait pour les contrats de fourniture de GPL sous compteur  un usager préciser les délais de|
fliation/Mi
2017-18 2017 Part o) Fournisseur GpL réalisation des prestations techniques, en particulier les délais de mise en service. D2017-02827 | ANTARGAZ | 07/07/2017
e fournisseur devrait pour Ies contrats de fourniture de GPL sous compteur  un usager préciser les
¢
és de calcul des coefficients de ion utilisés ;
2017-17 2017 Part nées de Fournisseur GPL Y . D2017-02827 | ANTARGAZ | 17/07/2017
consommation
Le fournisseur devrait déduire spontanément des factures de régularisation qu'il émet depuis le 17 aodt
Rappel de la 2016, les montants correspondants aux consommations qui remontent  plus de 14 mos en partant d
2017-16 2017 Part Rappeldela | g isseur Electricité > " pondants aux tons aut tent 3 plu 'S en b Y D2017-03806 | DIRECT ENERGIE|  17/07/2017
réglementation dernier relevé ou auto-relevé, en I'absence de courrier recommandé adressé au consommateur
conformélement & Iarticle L 224-11 du code de Ia consommation.
Dans le cas ol aucun courrier recommandé n'a été adressé au consommateur pour lui enjoindre de laisser
Rappel de la accés 3 son compteur ou de un levé, Le fournisseur devrait déduire ément des
2017-15 2017 Part PPEAE® | fournisseur | Electricité comprer ou R entanen D2017-02608 EDF 27/06/2017
réglementation factures quil émet depuis le 17 ao(it 2016, les montants correspondants aux consommations qui remontent
4 plus de 14 mois en partant du dernier relevé ou auto-relevé.
Le fournisseur devrait mettre ses factures de gaz naturel destinées a la clientéle professionnelle
Rappel de la consommant moins de 30 000 KWh par an, en conformité avec les dispositions de 'arrété du 18 avril 2012 TOTAL DIRECT
2017-14 2017 Pro Rappeldela | cceur | Gaz naturel ¢ ! 00 IWWh par an, e e avectes dispositions | ete du 18 avrll D2017-00874 21/07/2017
réglementation relatif aux factures de fourniture d'électricité ou de gaz naturel 3 leurs modalités de paiement et aux ENERGIE
de report ou de des trop-p
Le fournisseur devrait prévoir un mode de facturation bimestriel en cas de mensualités impayées et le
2017-13 2017 Part Impayés Fournisseur Electricité fournisseur devrait prevoir un uration bimestri ualites impay D2016-03252 | DIRECT ENERGIE|  21/07/2017
préciser dans ses conditions générales de vente
le fournisseur devrait inclure dans les grilles de prix de ses offres de fourniture d'électricité pour les
professionnels ayant souscrit une puissance inférieure ou égale 3 36 kVA le montant du TURPE applicable a la
Conditions date de signature du contrat avec ses différentes composantes et de clarifier les modalités selon lesquelles
2017-12 2017 Pro généralesde | Fournisseur |  Electricité | elles sont facturées, en particulier pour ce qui est de la part fixe du TURPE rattachée a 'abonnement ; D2017-00396 ENGIE 27/07/2017
vente 4 Décret n* 2012-1405 du 14 décembre 2012 relatif 4 la contribution des fournisseurs 3 la sécurité
d'approvisionnement en électricité et portant création d'un mécanisme d'obligation de capacité dans le
secteur de I'dlectricité
nformation/oft de publier des fiches standardisées respectant les engagements pris sous ['égide de la Commission de
201711 2017 Pro e ||  Fournisseur | lecticté | régulation de I"énergie (CRE) pour ses offres 3 destination des clients professionnel avec une puissance D2017-00396 ENGIE 05/07/2017
souscrite inférieure ou égale 3 36 kVA.
Conditions Régie
L'ELD devrait mettre 3 jour ses CGV en précisant la procédure suivie en cas d'impayés, et en complétant la
2017-10 2017 Part générales de ELD Electricité D cevral joursses CGVen prect procedure suivi Impaves, P D2017-01613 | d'électricité | 20/06/2017
partie relative au recours au médiateur national de Iénergie !
vente dElbeuf
.. - Régie
Rappel de la L'ELD devrait veiller a respecter les dispositions du décret n°2008-780 du 13 ao(it 2008 en envoyant,
2017-09 2017 Part Rappel el ELD Electricité LD devralt vel pe spositions du décret "2 ) cu 13 aod voyant D2017-01613 | d'électricité | 01/02/2017
réglementation préalablement 3 la suspension de fourniture, les courriers prévus, et d’en conserver une trace bt
Tarifs ) o ) n ot .
sobciones le devrait surles factures adressées 3 ses clients dans le cadre d'un
2017-08 2017 Part WG’; oo | Fourisseur | Gaz naturel | contrat collctifde vente de gaz fa consommation globale de Iimmeuble en m3 ainsi que le ratio utilsé D2017-00834 ENGIE
E1P,Cui o o comer ;
o pour les d'eau chaude
Régie
Municipale
Catalogue des L'ELD devrait veiller 3 actualiser I on destinée aux ionnée sur son site internet EI:{‘":"ue
2017-07 2017 Part 8 . ELD Electricité en affichant un lien opérationnel vers le Catalogue des prestations du distributeur ENEDIS et en mettant a D2017-00570 q N
prestations jour Vinformation qui Iaccompagne ; (RME) de Saint-
! i pagne; Léonard-de-
Noblat
Régie
Municipale
2017-06 2017 - Traitement des D Electricité L'ELD devrait mentloqner sur son site internet I'existence du recours au médiateur national de I'énergie, 201700570 Electnqug 20/05/2017
réclamations 4 article R. 616-1 du code de la consommation. (RME) de Saint-
Léonard-de-
Noblat
Changement de Le distributeur devralt, lorsqu'il corrige des index de de fournisseur, veiller a
201705 2017 Part e | Distributeur | Electricité |transmettre les flux correctifs au nouveau et  'ancien fournisseur afin d'éviter tout isque de double D2016-04268 |  ENEDIS 20/05/2017
Le fournisseur devrat, lors d'une prochaine révision de ses conditions générales de vente, procéder a une
2017-04 2017 Pro cee Fournisseur |  Electricité | mise a jour de la clause qui prévoit de répercuter les augmentations au titre des CEE afin de prendre en 02016-01209 |  UNIPER 15/05/2017
compte les évolutions de Ia législation en matiére de CEE.
Le fournisseur devrait accéder aux demandes de dé-mensualisation de ses clients dans tous les cas méme en
2017-03 2017 Part Impayés Fournisseur Electricité urnisseur cevral e valisati ! u D2016-03252 |DIRECT ENERGIE| 16/04/2017

cas d'échéances impayées




Le fournisseur devrait présenter & la Commission de régulation de I'énergie une proposition de tarif

Rappel de la ) : ; . - €S -Energies
2017-02 2017 Part ppel de I Fournisseur | Gaz naturel |réglementé de vente de gaz naturel pour les communes n'en disposant pas encore, en vue de leur fixation | D2016-02537 & 16/04/2017
réglementation ene e Strasbourg
par vole d'arrété.
. o N ) ) bles d'a
Jorr01 Jo16 ot Raccordement/ [ e | erectricre |1 istributeur devrait faire apparaitre clarement, dans ses devis, lesfrais susceptibles détre retenus encas | <o | e
Devis de désistement (en fonction du stade d'avancement des travaux)
Lefourisseur, lorsqu/il chaist dintégrer un recessement a a facturation, devrait e fare apparatre trés
. en lisolant de la on courante des par un intitulé générique spécifique et
ent de . Electricité + Gaz N
201628 2017 part comptagermedr | FEUISELT ey |aren préciser e détail conformément a Farréteé du 18 avril 2012 relatif aux factures de fourniture d'lectricité|  2016-0610 EDF 23/01/2017
e:’s:nem ou de gaz naturel & leurs modalités de paiement et aux conditions de report ou de remboursement des trop-
percus.
bysfonctionnem Je recommande au fournisseur lorsquil cholsit d'intégrer un redressement a une facture courante, de le
R Electicité + Gag | € aPPaaitre trés lsiblement en Fisolant des consommations nominales par un intitulé générique
201628 2016 Part comptogefRedr | FOUTSSEUr et [explicite, et cren préciser e détail, conformément a arrété du 18 avrl 2012 refatf aux factures de 2016-0705 ENGIE 01/02/2017
e:se:‘em fourniture d'électricité ou de gaz naturel a leurs modalités de paiement et aux conditions de report ou de
remboursement des trop-pergus.
) » Le fournisseur devrait corriger 'information qui accompagne son offre afin de ne pas laisser croire que les
Information/Off Electricité + Ga
201627 2016 Part il ‘a”"av/e Fournisseur n'at'ure‘ ? | prix garantis seraient toujours inférieurs 3 ceux des tarifs réglementés alors que cette garantie existe que | D2016-01401 |  LAMPIRIS 16/01/2017
lors de la souscription ou du renouvellement du contrat.
conditions Le fournisseur devrait faire évoluer rapidement Ia présentation de ses offres de fourniture d'électricité avec
" ) | une puissance supérieure a 36 VA, en indiquant clairement et de manisre exhaustive toutes les
201626 2016 Pro généralesde | Fournisseur |  Electricité o2 o D2016-01760 €0F
o composantes du TURPE 3 ajouter aux prix de 'abonnement et du kWh, de sorte que les consommateurs
puissent comparer en connaissance de cause les prix des offres concurrentes.
Contacter la ligne téléphonique du distributeur GRDF dédiée aux affaires urgentes (dite « ligne 1»)  chaque
Comptage/Autr foiis qu'est suspecté qu'une coupure de gaz a pour origine une erreur de PCE pour :
201625 2016 part oo Fournisseur | Gaz naturel | = confirmer que Forigine du litige provient d'une erreur de PCE D2016-01795 £DF 02/06/2016
« décider de mesures pour un rétablissement de a fourniture d'énergie dans les meilleurs délais.
Conditions Le fournisseur devrait préciser dans ses documents contractuels la marge derreur des jauges, et préciser
2016-24 2016 Part généralesde | Fournisseur GpL vrett prec "  marg Jauges, etp 2016-0581 VITOGAZ | 17/06/2016
. que les valeurs qu'elles affichent ne peuvent servir pour la facturation.
Colomne Le distributeur devrait dans tous les cas ol la question de la rénovation d'une colonne montante électrique
201623 2015 Non pro e | Distributeur | Electrcité  [se poseraitsur e terrtoire de a concession du SIPPEREC, de se rapprocher de Fautorité concédante afin 2016-0895 ENEDIS
d'examiner avec elle les conditions de prise en charge conjointe de cette rénovation en application de
Faccord intervenu le 14 avril 2016
Coopérative
Raccordement Uentreprise locale de distribution ne devrait pas établir de devis de raccordement au réseau public de délectricité de
201622 2016 part / ELD Electricité [P Sirioition ne deviarl pas cuablr e dev! et au reseay pudl 2016.0743 e 10/10/2016
Devis distribution sur la base c'un baréme qui 'est pas entré en vigueur faute de notification auprés de la CRE. Villers sur
Marne
Conditions informer ses clients sur 'existence du recours au mediateur national de Inergie et ce sur lensemble des
2016-21 2017 Part généralesde | Fournisseur GPL | supports appropriés, ce qui comprend notamment les courriers de réponse aux réclamations, les CGV etle | 20160844 SERV 26 06/10/2016
vente site Internet.
Conditions le fournisseur devralt mettre ses contrats de fourniture de gaz propane en conformité avec la
ion en vigueur, our ce qui est de I on sur le prix, en jquant a
2016-20 2016 Part généralesde | Fournisseur GPL Vigueu pour ce qui est ¢ urle prix, wantaux | 5016-0844 SERV 26 26/0/2016
e consommateurs un baréme ou une formule d’actualisation permettant de comprendre les variations du prix
de la tonne de propane
Le distributeur devrait étudier dans le cadre des groupes de concertation placés sous I'égide de la
résiliation/Mise Commission de Régulation de I'Energie (CRE) une évolution des procédures de résilation sur pdl non résilié
2016-19 2017 Part fiation/Mise | 1 ivoteur | Electricite | O™ Bulation de Energe (CRE) une évolution des procédu Hation sur pdi non résil D2016-00693 ENEDIS 16/02/2017
en service afin de permettre la résiliation d'un contrat  Ia date souhaitée par les consommateurs, quand bien méme
une demande de mise en service serait en cours sur ce point de livraison.
Le distributeur devrait étudier dans le cadre des groupes de concertation placés sous I'égide de la
résiliation/Mise Commission de Régulation de IEnergie (CRE) une évolution des procédures de résiliation sur pce non résilié,
2016-19 2016 Part / Distributeur |  Gaz naturel | - Bulation de [Energle (CRE) e pee! D2016-01165 GROF 01/07/2016
en service afin de permettre la résiliation d'un contrat  la date souhaitée par les consommateurs, quand bien méme
une demande de mise en service serait en cours sur le point de livraison
Conditions e fourniseur devrait assurer un acces lbre et aisé, en langue francaise, aux dispositions du contrat de
2016-18 2015 Part générales de ELD Electricité | concession pour la distribution publique de gaz naturel opposables aux usagers notamment en les publiant | D2016-01142 | RéseauGDS | 28/07/2016
vente sur son site internet
201617 2016 Part Cata\os\{é des D Flectricite |“ ELD}devra\! etudugr I'opportunité defalre évoluer ses pratiques en assurant davantage de transparence sur 02016-01142 | Réseau GDS 28/07/2016
prestations les prix des prestations surtout lorsqu'ils sont forfaitisés
LELD devrait réviser ses modeles de devis afin qu'ls soient en cohérence avec les principes de facturation
2016-16 2016 part Raccordement ELD Electricité | précisés dans le contrat de raccordement et que le prix total soit mentionné afin que le consommateur soit | D2016-01142 | Réseau GDS
informé de la part qui lui est demandée
lectriite + Gag | L€ fournisseur devrait firefigurer dans ses conditions générales de vente et dans ses courriers de relance en
icité + Gaz
201615 2016 Part Impayés Fournisseur e [cas ¢'impaye les cispositons de Fartcle L. 115-3 du code de Faction social et des famile reltives aux D2016:01226 |  LAMPIRIS
aides financiéres attribuées par le fonds de solidarité pour le logement.
e ) ) ) e ore
2016.14 2016 part mpayes Fournisseur | E1eCtTCité + Gaz | Le fournisseur ne devrait pas mettre en oeuvre sur un contrat une sanction contractuelle prévue par unautre| o o1 o AMPIRIS 22/07/2015
naturel |contrat distinct, étant entendu que ces deux contrats ne sont pas interdépendants
Le fournisseur devrait respecter en cas d impayés, un intervalle minimum de 15 jours entre I'envol du
2016-13 2016 Part Impayés Fournisseur Electricité premier courrier de relance et le second, qui alerte le consommateur d’une coupure ou d’une réduction de D2016-00420 EDF 22/07/2016
puissance dans un délai de 20 jours.
Dysfonctionnem
ent de L'ELD devrait publier sa procédure de redressement sur son site internet, comme le prévoit la « Procédure
2016-12 2016 Part ELD vralt publier sa procedu ) ur son site Inte omme le prévoitfa « Procedure | 1 201600311 | ESRESEAUX | 22/07/2016
comptage/Infor en cas de fraude et d'erreur de comptage (clients <36 kVA ) , établie sous I'égide de la CRE.
mation
Fmat
s ‘:::::"e'" L'ELD devrait réviser sa procédure de redressement afin d'étre en mesure de calculer un rectificatif sans
2016-11 2016 Part comptagefReds ELD Electricité | délai sitat qu'un dysfonctionnement est constaté sur le dispositif de comptage D2016-00311 | ESRESEAUX | 29/07/2016
essement
01610 S0t parr |Comptagernelev] e | ctecticre | Le distributeur devait tendre lesplages de prise en compte des auto-relevés, en particulier pour les 20160083 eneDIS
¢ consommateurs dont le compteur n'a pas été relevé depuis au moins douze mois.
Conditions REGIE
2016-09 2016 Part générales de ELD La régie devrait publier ses conditions générales de vente sur son site internet 20160378 | ELECTRIQUE DE | 28/05/2016
vente BESSANS
Le fournisseurdevrait vérifier dans le systeme d'information du distributeur Ia cohérence des caractéristiques
2016-08 2014 Part Autres Fournisseur Gaz naturel associées a un PCE avec les usages décrits par le consommateur, avant d’activer tout nouveau contrat de D2015-01600 |DIRECT ENERGIE| 04/04/2016
fourniture de gaz naturel.
roonel dela Le fournisseur devrait présenter ses factures qui comportent des rectificati ément 3 PArrété du
201607 2016 Part ety | Fournisseur | Gaz naturel |18 avril 2012 rlatifaux factures de fourniture d'lectricité ou de gaz naturel 2 Jeurs modaités de paiement |  2016-0125 ENI 04/04/2016
2 et aux conditions de report ou de remboursement des trop-pergus.
foonel dela L Rége deurait mettre en conformité les mentions portes dans ses conditons générales de vente et sur ses REGIE
2016-06 2016 Part et ELD factures avec les dispositions du code de la aux contrats de fourniture 20160378 | ELECTRIQUE DE
& délectricité ou de gaz naturel et de I'arrété du 18 avril 2012 BESSANS
La Régie devrait se conformer aux tarifs fixés par la CRE en application de I'article L 341-3 du code de REGIE
2016-05 2016 Part Impayés ELD Electricité | Iénergie pour la détermination du prix des interventions pour impayés s'agissant de prestations réalisées 3 | 2016-0378 | ELECTRIQUEDE | 42458
titre exclusif parla régie en tant que gestionnaire du réseau de distribution d'lectricité BESSANS
F Le fournisseur devrait faire évoluer son systéme d'estimation des consommations, en y intégrant une régle
urnisseur devrait faire évolu imati i i u
2016-04 2016 Part nées de Fournisseur . ; ° . ) v enyintce € 20160377 |DIRECT ENERGIE| 42445
) de contrdle de cohérence des index auto-relevés par ses clients
consommation
Le fournisseur devrait prendre contact systématiquement avec le distributeur 3 Ia suite du réglement d'un
2016-03 2016 Part Impayés Fournisseur Electricité  |impayé pour lequel une limitation ou une suspension de fourniture d’énergie est programmée, afin de faire 2016-0256 | DIRECT ENERGIE| 24/03/2016
annuler lintervention.
Le fournisseur devrait mettre en place des mesures de recouvrement gradudes et proportionnées au
2016-02 2016 Part Impayés Fournisseur Electricité montant des impayés, dans le but d’éviter le recours aux interruptions de fourniture en cas d'impayés de 2016-0256 DIRECT ENERGIE| 29/03/2016
faibles montants
La Régie devrait mettre en ceuvre des procédures de recouvrement graduées et proportionnées au montant REGIE
201602 2016 Part Impayés ELD Electricité | de Vimpayé afin déviter de recourir a des mesures de suspension de a fourniture d'énergie pour un impayé | 2016-0378 | ELECTRIQUE DE | 29/03/2016
de faible montant BESSANS
racturationfinfo Le fournisseur devrait alerter et au plus vite ses clients qui dépassent Ia puissance
urati
2016-01 2016 Pro i Fournisseur souscrite en accompagnant notamment toute facture mettant 3 leur charge des pénalités de dépassement | D2015-01371 EDF 29/03/2016
d'un courrier exposant les conséquences financieres et les solutions  envisager pour y mettre fin.
Conditions Le fournisseur devrait informer les co-titulaires au contrat de fourniture en cas de modification de Fidentité
201535 2016 Part générales de Fournisseur Electricité 2015-1162 EDF 02/03/2016

vente

des contractants afin de sassurer de la poursuite du contrat en cours.




Raccordement/

Le distributeur devrait rappeler la puissance maximale autorisée par le branchement en place dans ses

2015-34 2014 Part Distributeur Electricité N s - . 2015-0767 ENEDIS
Autre et lides a une de
) ) . ) ) )
2015-33 2015 Part Changement de Fournisseur Hlectricité Le‘fourn‘\sseurv ne devrait pas prendre en compte sans aFcord du c?nsomma:eur un index de mise en service 201500997 | DIRECT ENERGIE|  28/03/2016
fournisseur qui serait antérieur de plus de 8 semaines 3 la date de mise en service de son contrat.
Régie
Municipale
La Régie ne devrait plus subordonner la souscription d'un contrat de fourniture d'électricité 3 la transmission dElectricité et
201532 2014 Part Autres ELD Electricite |2 "8 vrait plus subordonr uscription du urnitu i« iosi 2015-1712 o 20/01/2016
d'un acte de propriété ou d'un bail par le demandeur du contrat. de
Télédistribution
¢ Amnévile
Résilstonise Le fournisseur devrait informer ses clients qui le contactent pour résilier leur contrat de fourniture de gaz
fliation/Mi
2015-31 2015 Part it %€| Fournisseur | Gaz naturel [ naturel de a nécessité dune on du distributeur pour index de fin de contrat, I'auto- | D2015-01184 |  LAMPIRIS | 03/04/2015
relevé transmis lors de la demande ne servant qu'a le fiabiliser
R ) ) ) . e D2015-
Jo15.30 Jo1s ot Resiiation/Mise| o | Gaznatorel |1 fournisseur devrait mettre en cohérence ses factures et ses CGV concernant les modalités dune demande AMPIRSS
en service de résiliation. 01054
Résiation/Mise Le fournisseur devrait proposer aux consommateurs souhaitant résilier leurs contrats mais qui ne peuvent 02015
fliation/Mi -
201529 2015 Part / Fournisseur |  Gaz naturel  |plus laisser accés a leurs compteurs de transmettre un index auto relevé et les coordonnées d'un contact LAMPIRIS | 16/11/2015
en service , . 3 " ) 01054
permettant de s'assurer de la mise en sécurité de Finstallation.
racturationfinfo Les fournisseurs devraient alerter immédiatement les clients d'un risque d'anomalie sur leur installation
urati
2015-28 2015 Part o Fournisseur | Gaz naturel |intérieure lorsque la prise en compte d'un index implique une consommation représentant le double des 2015-1419 ENGIE 12/11/2015
i i sur une période similaire.
racturation/ Le distributeur devrait alerter i les clients d'un risque de fuite sur leur installation intérieure
urati
2015-27 2015 Part e | Distributeur | Gaz naturel - [lorsque Ia prise en compte d'un index implique une consommation représentant e double des 2015-1419 GROF 42312
i i sur une période similaire.
— — - —
01526 o ot |Comptage/Reley oo et le ur devrait relever les compteurs de ses clients en conformité avec la o11385 0 04/09/2015
¢ en vigueur.
Le fournisseur ne devrait pas suspendre la fourniture d'électricité d'un contrat en cours pour un impaye
2015-25 2015 Part Impayés ELD Electricité urnisseut rait pas susp: urnitu cite du urs pour un impay 2015-1385 SOREGIES 04/09/2015
relatif & un autre contrat.
comptage/rele Le distributeur devrait informer le fournisseur lorsqu'un index relevé fait 'obiet d'une alerte pour forte
Y
2015-24 2015 Part P Distributeur consommation, afin que ce dernier soit en mesure de mettre en suspens sa facturation, le temps nécessaire | 2015-0940 ENEDIS
4 a fiabilisation des données de consommation.
F Le fournisseur devrait harmoniser les modalités de calcul prorata temporis de son systeme de facturation
201523 2015 Part nées de Fournisseur |  Gaz naturel  [ou, & défaut, clarifier, par une information appropriée apportée aux clients, ce qui est calculé au prorata D2015-00487 ENGIE
consommation temporis avec des coefficients climatiques et sans coefficients climati
F Le fournisseur devrait, en cas de on bimestri ionner dans sa ion les relevés
urnisseur devra v
201522 2016 Part nées de Fournisseur ) e . A Y ) 2015-0982 EDF
) effectués par le distributeur, 3 la date 3 laquelle ls ont été effectués.
consommation
—
Dy ‘:‘i'::”e'" Le distributeur devrait mettre en ceuvre sans délai une procédure de controle métrologique réalisée par un
2015-21 2015 Part comptogefedr| Distuteur | - Electricite  forganisme agrée chaisid'un commun accord avec le consommateur comme les textes e ses contrats en 2015-1224 ENEDIS 26/0/2016
ptag disposent.
essement
Dysfonctionnem
ent de Le distributeur devrait faciliter les demandes de contréle métrologique émanant de ses clients, ce qui Iui
201520 2016 Part |comptage/Contr| Distributeur | Electricité |permettra de s'adapter progressivement a la nécessité de vérifier la métrologie d'un grand nombre de 2015-1224 ENEDIS
ole qui stimposera a lui i
métrologique
Dysfonctionnem
ent de Le distributeur devrait proposer une prestation moins colteuse que la vérification ou le contréle
2015-19 2015 Part |comptage/Contr| Distributeur | Electricité permettant a un de disposer d'éléments probants pour confirmer ou infirmerle | 20151224 ENEDIS
ol bon enregistrement de ses consommations par son compteur.
métrologique
Le fournisseur devrat prévoir sur ses factures un message incitant les consommateurs 3
Facturation érifier que la puissance souscrite est bien adaptée a leurs usages ainsi que d'alerter individuellement les
201518 2015 Part uration/ | ¢ risseur | lectricite | érifier aue la pu uscrite est blen adapie a eurs Usages ains) que da erter ndividue 2015-1218 EDF
Information dont la apparait inférieure 3 la moyenne
des autres clients disposant de la méme puissance souscrite.
Rappel de la Le fournisseur devrait appliquer  I'ensemble de ses clients titulaires d'un contrat avec une puissance
201517 2015 Part Roppeldela | pourmisseur | Electricite urnisseur devralt appliay jents Htulales d un contrat avec une puissan 2015-1230 PROXELIA | 27/04/2016
réglementation souscrite inférieure ou égale a 36 KVA au taux de TVA 3 5,5% pour la CTA déja persue et 3 percevair.
Facturation/Me Le fournisseur devrait faire évoluer Ia présentation de son échéancier de paiement afin d'y faire figurer la
2015-16 2015 part urationy! Fournisseur | Gaz naturel urnisseur devralt faire voluer 2 o ! “cheandier de pal i dyfare flew 2015-1008 LAMPIRIS
nsualisation consommation annuelle estimée ainsi que le nombre de prélévements 3 effectuer.
Conditions Le fournisseur devrait clarifier dans ses conditions générales de vente les modalités de facturation proposées
201515 2015 part généralesde | Fournisseur | Gaz naturel " & vente les m prop 2015-1008 LAMPIRIS
ente aux consommateurs notamment en ce qui concerne la facturation bimestrielle.
colome Le distributeur devrait mettre 3 jour les données techniques relatives 3 Iétat des colonnes montantes afin
2015-14 2016 Part montante Distributeur Electricité  [que les fournisseurs, lorsqu'ils sont confrontés a une demande d’augmentation de puissance, soient en D2015-00211 ENEDIS 22/01/2016
mesure d'apporter une réponse précise au consommateur.
Dysfonctionnem
v o ‘de Le distributeur devrait préciser dans ses propositions de redressement la période de référence prise en
2015-13 2015 Part comutoge/red | Distrbuteur | - Gaz naturel |compte dans e caleuldes consommations moyennes plutot que de fare référence 3 un “historique de 2015-0626 GROF
ptag consommation mensuel" qui n'est pas suffisamment précis et ne peut étre vérifié.
essement
roonel de n Le fournisseur devrait modifier ses conditions générales de vente afin quelles soient conformes a larticle
2015-12 2015 Part e ELD Electricité | L111-8 du Code des procédures civiles d'éxecution interdisant en I'absence de titre exécutoire Imputation | ~2015-1002 UEM 01/06/2015
e au des frais de
racturation’ Le fournisseur devrait mettre a disposition e ses clients par tous moyens une information précise sur les
201511 2015 Part e o | Foumnisseur | Electrcité  |coefficients cimatiques appliaués au calculdes taxes et contributions en cas de changement de tauxsurla | 2015-0695 EDF 01/06/2015
période de
RésilatonMise Le fournisseur ne devrait plus conditionner Ia prise en compte des demandes de résiliation de ses clients
2015-10 2015 Part en service Fournisseur ‘ou non i aun de It ou aun dé etde 2015-0596 DIRECT ENERGIE
i
modifier ses condition générales de vente en conséquence.
Le distributeur devralt, dans les cas ol le compteur est inaccessible, adresser au consommateur un courrier
) | O PN " .
2015.09 Jo1s bt |ComptaBe/Relen] e | Eectrire |GUeiauesours avent a date e refevé yclque pour s e informer et leur explquer es alternatives Jots.0061 | CEREDIS Deux
¢ possibles en cas d'absence & Ihoraire annoncé (envoi d'un auto-relevé, programmation d'un relevé spécial, Svres
ete).
¢
2015-08 2015 Part nées de ELD L'ELD devrait synchroniser les dates d'émission de ses factures avec celles des relevés cycliques. 2015-0866 GEG
consommation
Qualtedela Le distributeur devrait appliquer systématiquement, sans distinction selon la nature du branchement de
201507 2014 Part e | vistributeur | lectricte |utiisateur (monophase ou triphase) en cas de perte de phase, Iabattement taifare réglementaire pour 2015-0786 ENEDIS
urnitu
une coupure supérieure 3 six heures due a une défaillance du réseau public de distribution d'électricité.
Ne plus s organiser de loteries pouvant laisser penser a des consommateurs ayant réalisé des trava
2015-06 2015 Part CEE Fournisseur Electricite | 1< P ® Organiser de loterles pouvant laisser penser o urs ayant réalis vaux 2015-0517 EDF
d'économies d'énergie que la cession de leurs droits a CEE conditionne Ia participation a une loterie.
Le fournisseur devrait velller a informer clairement ses clients qui réalisent des travaux d'économies
2015-05 2015 Part cee Fournisseur d'énergie que ceux-ci ouvrent droit a des CEE et de recueillr avant la réalisation desdits travaux leur accord | 20150517 EDF
écrit pour le transfert des droits 3 CEE.
loctricite » Gag | L€ founisseur devraitse rapprocher des consommateurs payant par mandat compte afin détabiir une
2015-04 2015 Part Paiement | Fournisseur oy " convention organisant a prie en charge des frais par e fournisseur, de manidre 5 ce que ce mode de 2015-0514 £DF
u
paiement soit véri gratuit pour le
Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait i 3 ses clients qui le payent par mandat compte les frais
2015-03 2015 Part Paiement Fournisseur cite s Gaz e o e ents qutle payent p P “ | 20150514 EDF
naturel | mis 3 leur charge par La Banaue Postale.
Afin d'éviter la multiplication des litiges et les risques de détournement des certificats d'économie d'énergie,
Electricité + Gaz |tous les fournisseurs d'énergie dits "obligés" dans le cadre du dispositif des certificats d'économie d'énergie
2015-02 2015 Part CEE Fournisseur " 7 |fous les Tournisseu rete dits “oble 1 cispositl des certi ' € 2015-0273 ENGIE
naturel |devraient obtenir des consommateurs leur accord express et préalable a 'exécution des travaux pour la
cession des CEE correspondant.
Dysfonctionnem
v o ‘de L'ELD devrait appliquer aux redressements faisant suite & un i de compteur I
2015-01 2015 Part comptoge/Red ELD Electricité | de 10% prévu par la procédure concertée entre les acteurs du marché de 'électricité relative aux erreurs de | D2014-01000 |  SICAE OISE
ptag comptage
essement
Raccordement/ Le distributeur devrait améliorer lnformation contenue dans ses "devis de raccordement gaz’", et Gascogne
201435 2015 Part Teeren Jew Gaznaturel | notamment modifier leur intitulé, afin qu'i soit clairement mentionné que 'exécution des travaux 2014-0830 Energies
vi

és dans le devis est ée a un calcul de rentabilité ultérieur.

Services (GES)




2014-34 2015 Part Autres Fournisseur | Gaz naturel Le fourms‘seur devrait prevo\r‘des E‘EI’IE‘S da".s 5‘0" systeme d N pourles zones 2014-1550 EDF
géographiques sur lesquelles il ne souhaite pas commercialiser d'offres de fourniture de gaz naturel.
nformation/aut Le distributeur devrait préciser, sur son site internet que les informations relatives au coefficient de
ion/Au e
2014-33 2014 Part o Distributeur Gaz naturel | conversion concernent la pression Ia plus courant (24 mbar) et qu'il convient de se reporter  la notice 2014-1588 GROF
explicative détaillée également présente sur ce site dans les autres cas.
o oast ) N e forfar
201432 014 part Raccordement/ | L oo tlectrite |1 distributeur ne devrait pas facturer de prestations complémentaires déja prises en compte par le orfait 20141439 EnEDIS
Baréeme de raccordement des clients < 36 VA du baréme actuellement en vigueur.
Cotalogue des Le distributeur devrait étudier Ia faisabilité de proposer des rendez-vous sur des plages horaires plus
2014-31 2015 Part et |pistibuteur Electricité qu'une demi-journée, ou a défaut, de contacter les Ia veille d'une 2014-1461 ENEDIS
o pour leur communiquer un créneau horaire plus précis.
Raccordement/ Le distributeur devrait compléter l'nformation actuellement donnée sur les baremes de raccordement par
2014-30 2014 Part et |Distrbuteur Electricité | un renvoi vers 'INSEE qui établit Ia lste des zones urbaines auxquelles se rattache chaque commune, et sur |  2014-1433 ENEDIS
laquelle s'appuie Ia grille tarifaire d'ERDF.
) . ; )
0142 Jots ot sures |rournisseur fectris | & ournisseur devrait villera au distributeur les adresses dontila Joreneta o
afin que le distributeur puisse joindre facilement le consommateur.
F L'ELD devrait tenir compte de tous les index relevés pour répartir les consommations d'électricité facturées
vrait teni us les index relevés pou i i fcité factur
2014-28 2014 Part nées de £ Electricité N P ) pour rep: 2014-0917 | SICAE OISE
§ avant et aprés un changement de prix.
consommation
Le distributeur devrait procéder, notamment dans ses conditions générales de vente, a des mesures
Conditions suffisantes d'information d'une part sur 'existence du cahier des charges de la concession de distribution
201427 2014 Part générales de ELD Electricité publique - cahier des charges en application duquel interviennent lesdites conditions générales ainsi que les | 2014-0848 GEG 02/07/2015
vente contrats de fourniture - et, d'autre part, sur les modalités selon lesquelles les consommateurs peuvent avoir
effectivement et gratuitement accés a ce document.
Le distributeur devrait mieux prendre en compte les différents sens du terme "fraude” et veiller 4 ce que les
2014-26 2016 Part fraude  |Distributeur  |Electricité istributeur devrait mieux prendre P i u ude” et veiller a ce qu D2014-00278 ENEDIS 42580
de et denquéte répondent effectivement au besoin des consommateurs.
Le fournisseur devrait mieux distinguer le vol d'électricité par un tiers d'un simple dysfonctionnement de
201425 2014 Part Fraude  |Fournisseur urnisseur devrait mieux distinguer le v cité parun tiers dun simple dysfoncti D2014-00278 EDF
compteur pour orienter & bon escient une prestation de vérification du compteur.
) Dans le cadre du déploiement des compteurs icants, le di devrait veiller, en cas de
Dysfonctionnem e oo U ; .
e du dispositif de 3 intervenir et au plus tard dans un délai d'un mois
201424 2014 Part comptageyifor |Pistributeur  |Electricits apres le constat du i En particuliers, les impliués dans le cadre de 2014-0343 ENEDIS
"mfm Iexpéri ion préalable au dépli du compteur ne sauraient étre pénalisés par les
défaillances relevées dans cette phase de test.
L'ELD devrait préciser dans ses CGV les modalités de paiement proposées aux consommateurs (en
application de I'aticle L.121-87 du Code de la consommation) et modifier les dispositions contenues dans
Rappel de la ses CGV, reproduites sur les factures afin qu'elles soient conformes a la réglementation en vigueur en
2014-23 2014 Part Rappeldela g Electricité CGV, reprodultes sur les factures afin qu ! glementation en vigueu 2014-0463 CALEO
réglementation particulier pour les conditions de des trop-pe , et au des
frais de recouvrement, interdite en application de Iarticle L.111-8 du Code des procédures civiles
dexécution.
—
s ‘:‘i':’:"e'" Le distri devrait veiller & émati aux dont le compteur a
2014-22 2014 Part €D Electricité dysfonctionné le détail du calcul du des i de le vérifier, et de 20140740 | Réseau GDS
comptage/Redr ° o ’ W
publier sur son site internet lesdites modalités.
essement
Dysfonctionnem Le distributeur devrait étudier la possibilité d' émati ses opérations de
ent de de compteur d'une i des i i felles telles que les inde
2014-21 2016 Part Distributeur  |Electricité € de compteur du " " quelesindex | pr014-00127 ENEDIS 42431
comptage/Infor de dépose de I'ancien compteur et de pose du nouveau compteur, ainsi que des renseignements sur les
mation recours possibles et le délai pour agir en cas de litige.
. ) . Le fournisseur ne devrait plus facturer d'estimations de consommations & ses clients dont la fourniture
201420 2014 Part impayés  |Fournisseur  |Electricité ¢ fournisseur plus faciurer @ estimal 20140633 EDF
d'énergie est interrompue 3 la suite d'un impayé.
Jo10.19 Joe ot Raccordement/ |, o s | etecrcite Les pouvois publcs devraent aie évolue a réglementation pour que a Comission de Régulation de 20140060 | pouvois publics
Devis I'Energie puisse contrdler et approuver les canevas techniques des prestations réalisées sous monopole.
— - — — - -
Jo1a1s o ot Raccordement/ [ oo clctricis | e dstributeur devraitrendre publi e canevas techniaue utilisé pour ses prestations sur devs, dans un 0120080 NeDs
Devis format accessible au grand public.
Raccordement Le distributeur devrait rendre ses devis plus compréhensibles en vellant en particulier 3 ce que les intitulés
2014-17 2014 Part ment/ | o stributeur Electricité tstributeur devral Vis plus comp ! vel particul que les intitul 2014-0060 ENEDIS
Devis ne soient pas abrégés.
Préalablement 3 a réalisation d'une demande d‘augmentation de la puissance souscrite, le distributeur
devrait contacter directement Iutilisateur concerné pour valider sa demande. Il devrait notamment s"assurer.
: ) - oot ; |
2014-16 2014 Part Autres | Distributeur Electricitg | 11 2 demande d'augmentation de puissance est appropriée et le cas échéant, que les équipements quelle | 5o, 5 g3 ENEDIS
consommateur projette d’acquérir ne présentent pas d'incompatibilité avec le réseau. Cette évolution des
pratiques s'inscrirait utilement dans le cadre des actions en faveur de la maitrise de Ia pointe électrique et de
Ia matrise de la qualité des réseaux de distribution d'lectricite.
Changoment de Le distributeur devrait faire évoluer son systéme dinformation de sorte que les index releveés aprés le calcul
2014-15 2014 Part foj‘m’sseur Distributeur Gaz naturel d’un index de changement tarifaire surestimé soient pris en compte et transmis au fournisseur titulaire du 2014-0601 GRDF
contrat.
Le distributeur devrait, dans le cadre de ses démarches liées au rétablissement de la fourniture, mettre en
alité de la ceuvre toutes les diligences nécessaires (courriers d'information dans les boites aux lettres, recherche d'une
2014-14 2014 Part Qualité Distributeur |  Electricité | ®0 - o e ires (courriers d' on ¢ ites aux g u 2014-0480 ENEDIS
fourniture prise de contact avec les consommateurs absents, etc.) pour limiter les dommages et favoriser un
i de Valimentation le plus rapi possible.
Conditions Cloctrcits » Gag | € TouMIsseur devrait modifer fa rédaction de ses conditions générales de vente afn de préciser
201413 2014 Part générales de  [Fournisseur e i 4 ses clients en ion bimestrielle qu'ils sont facturés par avance de I'abonnement et des | D2014-00102 | DIRECT ENERGIE
vente bour les deux mols 3 venir.
Dysfonctionnem
01012 Jote ot entde | o lectricts | /ELD devrait publiersur son site inernet es modaliés de calcul dun reressement en cas de fraude et soreoats | sicacey
comptage/Infor derreur de comptage.
mation
Dysfonctionnem . ) )
o L'ELD devrait modifier ses pratiques en cas de détection d'un dysfonctionnement du compteur, afin
201411 2014 Part comptogarredr |12 Electricité | d'adresser aux consommateurs concernés le détail du calcul du redressement envisagé au moins 15 jours 20140414 | SICAEELY
ptag avant I'envoi de la facture correspondante.
essement
Conditions Eloctrcits » Gag | € GiStribUteUr devrait preciser les régles encadrant a prise en compte d'un index auto-relevé, dans les
2014-10 2014 Part généralesde | Distributeur et [courriers dannonce de passage des releveurs, surles supports (notamment via linternet permettant I3 2014-0340 ENEDIS
vente collecte des auto-relevés)
Conditions Electricité + Gaz [Le fournisseur devrait préciser les régles encadrant la prise en compte d'un index auto-relevé par le
201409 2014 Part générales de  [Fournisseur precier s rég! prise en compte ¢ P 2014-0340 €oF
. naturel , dans ses conditions générales de vente au tarif réglementé.
Le distributeur ne devrait pas procéder  la dépose d'un compteur 4 la suite d'un constat de consommation
Consommations Electricité + Gaz | sans fournisseur sans laisser courir a minima le délai de 48 heures fixé par la procédure concertée avec
2014-08 2014 Part 290 | bistributeur " e © par 2 procecur . 2014-0339 GROF
sans fournisseur naturel |I'ensemble des acteurs du marché, laissant au consommateur la possibilité de souscrire un contrat auprés
d'un fournisseur d'énergie.
01407 S0t ot Facturation/Me | | eletricite + Gaz | Le fournisseur deurait prendre e compte les index auto-relevés de s cients pour leur proposer J0100210 | oiRECT ENERGIE
nsualisation naturel | ajustement d'un plan de mensualisation en cours s'l s'avére manifestement sous-évalué.
Le fournisseur devrait, pour déterminer I date 3 laquelle un palement est répute accompl, prendre en
) ) Electricité + Gaz [ oo e devralt, pout e quelle un paiement pute accompll prendre 2014-0190
2014-06 2014 Part Paiement Fournisseur naturel compte la date de I'envoi postal par le client, le cachet de La Poste faisant foi, et modifier ses conditions EDF
générales de vente en ce sens.
loctricte » Gaq | € fournisseur devrait, pour déterminer 1a date & aquelle un paiement e réputé accompl, prendre en
2014-06 2014 Part Paiement Fournisseur naturel compte la date de I'envoi postal par le client, le cachet de La Poste faisant foi, et modifier ses conditions 2014-0900 ENGIE
générales de vente en ce sens.
conditions Le fournisseur devrait préciser dans ses documents commerciaux relatifs au service de transmission des
" ) Electricité + Gaz |auto-relevés que ces derniers ne sont utilisés que pour I'établi des factures i faires et ne
2014-05 2014 Part générales de [Fournisseur N N N N N N 2014-0188 ENGIE
vente naturel sont pas pris en compte pour répartir les consommations avant et aprés un changement de prix sur ses
factures établies aprés un relevé de compteur effectué par le distributeur.
Comptage/Com ) — - - ) )
Concertation | Electricité + Gaz | Lorque les dispositifs de comptage seront équipés de compteur communicants la prestation de releve
2014-04 2014 Part pteur ! ! 7| boraue les disposit ptage seront equipes preu un! prestati v 2014-0188 GRDF
’ CRE naturel en cas de de prix devrait étre gratuite.
Résiliation/Mise Le distributeur devrait corriger les inde erronés, lorsque le justifie sa demande
2014-03 2014 Part fliation/Mise | 1 ibuteur Electricité istributeur devralt corriger les index contr: A au Justil 2014-0082 ENEDIS
en service au moyen d'un relevé contradictoire ou d'un état des lieu.
, - Le distributeur devrait systématiquement déposer un avis de passage précisant son motif pour informer les
201402 2014 Part Impayés Distributeur | Gaz naturel systematia Pos s de passage pre P 2014-0052 GROF
dont | engaza été pour impayé en leur absence.
La procédure concertée de « déplacement pour impayés » devrait évoluer sous Iégide de la Commission de
2014-01 2014 Part Impayés | Distributeur Gaz naturel | régulation de 'énergie (CRE) afin, qu'a 'avenir, le dépot d'un avis en cas d'absence du consommateur lors | 2014-0052 GROF

d'une suspension pour impayé soit systématiquement mis en ceuvre par tous les distributeurs de gaz naturel.




Le fournisseur devrait préciser, dans ses Conditions Générales de Vente, les éléments nécessaires a la

Conditions lecticte » Gz dela ion lors d'un de (facture de résiliation de I'ancien
2013-57 2014 Part générales de |Fournisseur ey " fournisseur et facture de mise en service du nouveau fournisseur basées sur un index calclé par le 2013-1928 ENGIE
vente distributeur ; possibilité de fournir un auto-relevé lors de la souscription du contrat pour fiabiliser 'index
calculé par le distributeur).
) . Le fournisseur devrait proposer aux consommateurs mensualisés de modifier e niveau des échéances en
Facturation/Me |, Electricité + Gaz " X ! o ’
2013-56 2014 Part HONME e surnisseur cours, lorsque le relevé intermédiaire rend compte d'une qui n'est pas pas en ENGIE
nsualisation naturel N N P " P i 2013-0845
adéquation ave les prévisions de consommations initiales et le cas éhéant rembourser les consommateurs
Facturation/Vie Le fournisseur devrait proposer aux consommateurs mensualisés de modifier e niveau des échéances en
2013-56 2013 Part i Gaz naturel | cours, lorsque le relevé intermédiaire rend compte d'une consommation qui n'est manifestement pas en 2013-1928 2
ualisati . o o
adéquation ave les prévisions de consommations initiales et le cas échéant rembourser les consommateurs
Facturation/nfo, Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait émettre une facture rectificative séparée de a facturation courante pour toute mise
2013-55 2013 Part uration/! Fournisseur " 2| e Tournisseur devral u ure rectificative sép uration courante pour toute mi 20131921 | DIRECT ENERGIE
rmation naturel __|en oeuvre d'un
Le fournisseur devrait préciser dans ses conditions générales de vente, en cas de mensualisation par
Conditions electricits » 6o ique, les modalités de déchéances impayées et les conséquences
-on ) icite + Gaz |1 e oidue, € moce e ' .
201354 2013 Part généralesde | Fournisseur ey ™ |entrainées par une stuation dimpayé sur fa continuation du plan de mensualisation en cours. En labsence | 2013-1921 | DIRECT ENERGIE
vente dinformation, tout prélévement effectué en dehors du cadre de mensualisation convenu, notamment en cas
dincident de paiement, devrait faire I'objet d'une information préalable du consommateur
| es ) ) ; e délat imoart nar farrete }
01353 Jo1 ot Rappeldela | | e |Electicité + Gaz e fournisseur devrait rembourser les trop percus dans e déaiimpart par Farrété du 18 avrl 2012, quelle | 0 oo o
réglementation naturel | que soit la nature de la consommation a l'origine du trop-percu (estimée ou relevée).
| es
2013-52 2013 Part Rappeldela |o oceur | EICCHIC £ GaZ | 1o ottre en conformité ses conditions générales de vente avec le droit de Ia consommation. 2013-1816 | LUCIA ENERGIE
réglementation naturel
Résilstonise Le distributeur devrait adapter son organisation et ses procédures afin que les dont la mise
fliation/Mi . e <8 Jon oreans ; e s .
2013-51 2013 Part o e pistributeur Electricité | en service intervient avant la réalisation d'une coupure p pour travaux mais postérieurement ala |  2013-1768 ENEDIS
communication qui en est faite en direction des habitants, puissent en étre personnellement informés.
Dysfonctionnem — P ) - )
g4 o Le devrait aux qui font I'objet d'un
2013-50 2013 Part comptaerred |E2 Gaz naturel ala suite d'un i de compteur, les bases de son estimation, afin quils soient | 2013-1860 REGAZ
ptag en mesure de la comprendre.
essement
Qualitédea Le distributeur devrait informer les fournisseurs des clients concernés par une suspension de fourniture de
uali . s ¥ J
201349 2013 part foeoe | oistributeur | Gaznaturel  [gaz naturel d'une durée prolongée, & défnir dans e care dfune concertation avec les fournisseurs, du'fait | 2013-1859 GROF
dinterventions d'exploitation sur le réseau
Rappel de la . ) - ) ) ; .
201348 2013 Part . ) ELD Electricité  [le fournisseur devrait veiller a établir sa facturation en conformité avec 'arrété facture 2013-0192 ENEREST
réglementation
Dysfonctionnem o
v o Le distril devrait les compt dus d'i ion de ses controle dune
2013-47 2013 Part comptageinfor | DEtrbutEwr Electricité | notice explicative qui mettrait les consommateurs en mesure d'apprécier le bien-fondé et les résultats de 2013-0411 ENEDIS
Prog Vintervention réalisée.
mation
Dans Fintérét des consommateurs, et afin d'éviter a multiplication des ltiges sur le point de savoir si
I'abandon des colonnes montantes est effectivement intervenu et qui doit en apporter la preuve - alors que
201346 013 Nonpro Colonne | L e Hlectrite | L 26andon peut, au besoin, intervenir ou étre confirmé 3 tout moment et sans condition - je recommande | 1 o enEDIS
montante au distributeur de ne plus contester que cet abandon est expressément intervenu et de prendre a sa charge
ces ouvrages, partie prenante du réseau public, sauf pour un propriétaire ou une copropriété 3 vouloir
expressément en conserver la propriét.
L'ELD devrait publier sa procédure de traitement et son baréme pour la facturation des demandes de
Raccordement/ . aure e aemen’ & oo " SICAE DE
2013-45 2013 Part orcement lewo Electricité | raccordement au réseau public de distribution délectricité ainsi que ses référentiels techniques sur son site | 2013-1757 iyt
Internet ou a minima mentionner leur existence et leurs modes d’obtention
Raccordement L'ELD devrait modifier Ia trame de ses devis de raccordement afin d'y faire figurer la technologie de SICAE DE
2013-44 2013 Part ment/ e Electricité vrait modifier | v in dy faire figu 8l 2013-1757 ‘
Devis raccordement proposée LAISNE
Le distributeur devrait préciser dans la fiche F180 de son catalogue de prestations que « La prestation
Cotalogue des consiste & modifier la puissance souscrite et/ou la formule acheminement du point de connexion lorsque
2013-43 2013 Part e one |Distributeur cette modification ne nécessite pas d'augmentation de la puissance de raccordement (dans ce cas se. 2013-1690 ENEDIS
P reporter a Ia fiche F840), ni de modification ouvrage de raccordement autre que le dispositf de comptage
(dans ce cas, se reporter 4 Ia fiche F860) ».
F En cas de transmission postérieure a Fédition d'une facture annuelle d'index relevés par le distributeur, le
2013-42 2013 Part néesde | Fournisseur fournisseur devrait émettre une facture rectificative, et réviser le montant des mensualités a venir siles 2013-1674 €0F
consommation index relevés font apparaitre un écart de consommation important avec celle facturée.
Tarifs
s ) il ont - ) )
2013-41 2013 Part specifiques e rnisseur Gaznaturel | € fournisseur devrait utiliser pour sa fax s dec etles dela 2013-1672 ENGIE
(VGR,EIP, Cuisso chaufferie collective qui lui sont transmis mensuellement par le distributeur .
n.)
Pour ses clients en situation de surendettement, le fournisseur devrait veiller & déclarer toutes les créances
, Electricité + Gaz | échues a la date 3 laquelle la Commission de surendettement sollicite les créanciers pour Farrété deéfintif de
2013-40 2013 Part Impayés | Fournisseur - ate 3 laquetle 'a tomm! - lers b 2013-1601 ENGIE
naturel |V'état du passif, ceci afin d'éviter qu'une dette importante compromette la réussite du plan de redressement
du consommateur.
Le fournisseur devrait accompagner les factures de « résiliation » et de « souscription » éditées lors de la
2013-39 2013 Part Tarifs sociaux |Fournisseur Electricité | mise en place du TPN d'un courrier explicati, et expliciter sur lesdites factures que I'ndex de départ est une | 2013-1474 EDF Obsolete
estimation du fournisseur, et non pas un « relevé » ou n « relev client »
) " ., P— \ . .
01338 S0t ot Tarifssociau | rournisseur | lectrine |1 fournisseur devrait permettre de corrger index estimé lors de Fapplication du TPN surfa base dun autor| o obsorete
relevé, ou a défaut e du préjudice le cas échéant ;
) . el ! ) ) B )
0137 So13 ot consommations| | cectricns |12 Gistrouteur deviait veiler 3 ne pas bloguer es demandes de mise en servce dans Fattente dupajement | o eneDls
sans fournisseur d'une facture de consommation d'électricité sans fournisseur (hors cas de fraude).
o ) T . e cas 6ehé ) )
01336 S0t ot Facturation/infol L e ectrcte |1 fournsseur devrait fair fgurer su toutes ses facturs, e cas échéant les différents taux en vigueurdes | 0 o
rmation taxes et contributions concernées par une ou plusieurs évolutions.
Dans le cadre de I'évolution du tarif d’achemil proposé par la C de régulation de I'énergie
(CRE) aux ministres chargés de I'économie et de I'énerge,devrait étre étudiée 'opportunité de mettre en
place un délai de réalisation maximum pour les prestations les plus courantes du catalogue du distributeur
(mise en service, résiliation, modification contractuelle) sans aucune réserve ou clause exonérant le
Catalogue des | Concertation i desa jité. Devrait y étre associé , lorsque le délai maximum n'est pas respects, un
201335 2013 part 8 ! Electricite | 101/ Dureur 9 83 responsablié, Bevraity étre assacié, forsau | meximum 6" pas respects 2013-1468 ENEDIS
prestations | CRE dispositif de régulation incitative fondé sur I'application d’un abattement sur le prix de la prestation. Cette
réflexion pourrait également 'intéresser aux modalités suivant lesquelles le délai définitif de réalisation
dune prestation est communiqué au consommateur. Il est rappelé 3 cet égard que conformément a Farticle
L 133-2 du Code de la consommation « Les clauses des contrats proposées par les professionnels [..] doivent
etre présentées et rédigées de facon claire et compréhensible. »
Rappel de la o ) ) ” R )
2013-34 2013 part | ? e Electricité | L'ELD devrait mettre sa en avecles de Varrété du 18 avril 2012. 20131419 seotis
réglementation
Cotologue des Le distributeur devrait préciser dans son Catalogue des prestations le contenu de la prestation de controle
201333 2013 Part e one" |Distributeur Electricité | visuel des compteurs, prévoir la possibilité pour le consommateur d'y assister et la possibilité de recevoirun | 2013-1337 ENEDIS
i S
P compte rendu d'intervention 3 I'issue de la prestation.
Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait modifier le point de départ du délai de reglement de ses factures et le fixer a la date
2013-32 2013 Part Paiement  |Fournisseur cite » Gaz e fournisseur devrait modifier e point, de depart du dflal de reglement de ses factu ° T 2013-1333 EDF
naturel | de leur expédition, cachet de La Poste faisant foi, et préciser les modalités de décompte des jours.
g LELD devrait appliquer aux redressements faisant suite a un dysfonctionnement de compteur les acaebE
201331 2013 Part €0 Flectricité | dispositions définies par la procédure concertée entre les acteurs du marché de I'lectricité relative aux 20131217
comptage/Redr L'AISNE
erreurs de comptage
essement
Mise en Electricité + Gaz [Le fournisseur devrait améliorer [ ion de ses clients la ion de frais de mise en
201330 2013 part service/Resilati | Fournisseur ° 20131030 | PLANETE OUI
naturel  [service
on
- - Flectricité + Gaz ) . A ) .
201329 2013 Part Paiement  |Fournisseur e 7 |ue fournisseur ne deuraitplus éclamer e fras supplémentaires en cas de pajement par chéque ou TIP 2013-1030 | PLANETE OUI
e - — - — TPSP————
01328 o ot ratoment | Fournisear | ESCUicté-+ Gaz | Le fournisseur devrait modifer ses bulletins de souscripion afn de rendre possibe e chox dun moyende | - I T E T
naturel __| paiement autre aue le
Le distributeur devrait informer systématiquement les consommateurs, par écrit et dans un délai
Qualitédela | R du du détaillé et analyse) des mesures de tension effectuces sur le
201327 2013 Part e |oistributeur Electricité P tse) 2013-1027 ENEDIS

coffret de branchement de leur domicile ou sur le départ du poste de distribution publique les alimentant,
au catalogue de ions du distril




Electricité + Gaz

Le fournisseur devrait préciser sur ses factures, la date de Vintervention pour impayés et les montants

2013-26 2013 Part impayés | Fournisseur 2013-1025 £DF
pays urnisseu naturel  |impayés 3 Forigine de la facturation de frais, afin qu'ils soient vérifiables par le consommateur
— — — — - T ———
201325 013 part Comptage/Relev| | ey | Electrcité + Gaz | Le distrbuteur devrait étudier a possibilté de transmettre par voie de communication électronique, aux 1013.0950 RO
¢ naturel auile souhaitent, les annonces passage releveur
Comptage/Rels Electricité + Gaz | Le distributeur devrait publier chacun des index relevés, a 'occasion d'un dépl t, dans le but d
01320 o1 ot omptage/Reley| e ecriit + Gaz | Le distributeur devrait publie chacun des index relevés, & occasion d'un déplacement, dans e but de 2013.0506 .
¢ naturel |fiabiliser les historiques de consommation et le cas échéant la facturation des consommateurs
Dysfonctionnem
ent de
Le distributeur ne devrait pas faire obstacle & un contréle métrologique au seul motif que le demandeur n'est
2013-23 2013 Part comptage/Contr| Distributeur Gaz naturel stributeu Vrait pas faire of u trologique au seul motit qu anded 2013-0894 GRDF
ae plus titulaire du contrat relatif au point de comptage concerné lors de la réalisation de Ia prestation
métrologique
) Coopérative
Dysfonctionnem . ; . 5 N . L
e Uentreprise devrait appliquer aux redressements faisant suite 3 un dysfonctionnement de compteur les Jotsaay | Eectricite de
2013-22 2013 Part €D dispositions définies par a procédure concertée entre les acteurs du marché de Iélectricité relative aux Saint-M
comptage/Redr 2013-0893
erreurs de comptage Londres
essement
Dysfonctionnem
01391 S0t ot entde | ey | lecticite + Gaz|Le ournisseur devraitvelle 3 explicterdans s courrers d'accompagnement e ses factures de 0130871 o
comptage/Infor naturel | redressement les éléments permettant d'en comprendre 'impact sur la facturation ultérieure
mation
Cotologue des Le distributeur devrait veiller 3 améliorer I on contenue dans les diagnostics qualité gaz remis aux
2013-20 2013 Part e one |Distributeur Gaz naturel | consommateurs afin qu'ils soient en mesure de comprendre précisément la nature et les conséquences 2013-0632 GROF
P quimpliquent les défauts constatés sur 'installation intérieure
Facturation/Info Le devrait a les leur de vérifier le calcul
2013-19 2013 Part uration/Infol . isseur Electricité et o ) " ot ce vert Y| 20130584 EDF
rmation de la part acheminement et des assiettes de TVA prises en compte dans leur facturation
¢
cites ) ’ o facturati " ) s oar 1
01318 S0t ot nees e |Fournisseur | Fecticite + Goz|Le fourmisseur devraitprencre en compte dans a facturation d ses clents es index rlevés par e J013.0522 o
) naturel |distributeur, qu'ils soient supérieurs ou inférieurs  ceux retenus pour le changement de fournisseur
consommation
Changement de Electricité + Gaz |Le distributeur devrait tenir compte des index relevés semestriels, en particulier lorsque la date de relevé est
201317 2013 Part gen Distributeur \cite+ Gaz L distributeur devralt tenir compte des index releves tele en particulier orsqu v 2013-0413 ENEDIS
fournisseur naturel | proche de celle prévue pour un changement de fournisseur.
ch t Electricité + Gaz | L distributeur devrait tenir compte des index relevé: trel rticulier | Ia date de relevé est|  2013-0777
o137 Jo1 part angementde | ecriité + Gaz | Le distributeur devraittenir compe des ndex relevés semestrils, en particuler lorsque Ia date de relevé s .
fournisseur naturel | proche de celle prévue pour un changement de fournisseur.
lctricte » Gag | L€ foUmisseur ne devrait pluss'appuyer sur ses Conditions Générales de Vente qui prévoient que le
2013-16 2013 Part Conseil tarifaire | Fournisseur ey " consommateur est responsable du choix de son tarif, pour s'opposer 5 a réparation d'un conseil tarifaire 2013-0399 £DF
u e o o
défaillant au moment de a souscription ou au cours de la vie d'un contrat
Opt Electricité + Gaz | Dés lors qu'une option tarifaire n'apparait plus adapté tions d'un clientle fournisseur devrait
01315 Jo13 part ormation) Op ectrcité+ Gaz Deslos quune opion arifairer'apparat plus adaptée aux consommations dun ciet e fournisseur devrat| . 020, o
fon tarifaire naturel | prendre linitiative d'un contact avec ce dernier pour lui proposer une option tarifaire plus adaptée
Le fournisseur devrait clarifier sur ses factures les modalités d'application du tarif de premiere nécessité
2013-14 2013 Part Tarifs sociaux |Fournisseur Electricité | (TNP) afin que les puissent avoir connaissance du nombre de ki es, des prix 2013-0394 EDF
retenus et de la période concernée pour 'abonnement et les consommations déduites
Les pouvoirs publics devraient réformer le tarif social en électricité (TNP) en remplacant la réduction
en vigueur sur I (jusqu'au colt de I'abonnement 8 kVA) et sur les cent premiers
2013-13 2013 Part Tarifs sociaux | Pouvoirs publics | Electricité | kilowattheures par une déduction forfaitaire mensuelle qui tiendra compte de la composition du foyer mais | 2013-0342 | Pouvoirs publics
ne dépendra plus du type d'abonnement souscrit, 3 I'nstar de celle qui est allouée dans le cadre du tarif
social du gaz (TSS) mise en place par le décret du 6 ot 2008
es ) R ) ton af e o chone d'
o112 S0t ot paioment | Fourisseur | €Cticté-+ GazLe fournisseur devrat modifer ses bulleins de souscrption afin de rencre possibe le choix cfun moyende | o
naturel | paiement autre que le sansle 4 un contact avec le service clients
Le fournisseur devrait examiner et prendre en compte les demandes de correction du tarif d'acheminement
2013-11 2013 Part Autres | Fournisseur Electricité | (CTA). Celui-ci étant choisi par le fournisseur sans consulter le consommateur, cela peut induire des 2013-0287 EDF
anomalies et impliquer un surcodt significatif de CTA a payer
. . o ) s i e choie d'un tari
201310 013 part Information/Off | L fecricis | fournisseur devrait preciser sur son site nternet s criteres retenus pour e choix d'un tarif 2013.0287 eoF
re tarifaire d'acheminement plutot qu'un autre
Conditions Flectriite s Gag | L€ fournisseur devrait renforcer information de ses clients surles modalités de a facturation bimestrelle
5 s . icit 4 N " " 5 " 5 0
2013-09 2013 Part générales de  |Fournisseur et | deuxfactures semesrieles étabiies chague année sur a base d'un relevé entre lesqueles sintercalent deux | 20130245 ENGIE
vente factures bimestrielles calculées sur la base dun index estimé) dans ses conditions générales de vente
Conditions Le fournisseur devrait mettre 3 jour son « Catalogue de Prix pour les clients Professionnels »  en cohérence
201308 2013 Part générales de [Fournisseur Electricité cevralt ) otaro P ' 2013-0230 €0F
avec ses conditions générales de vente en vigueur
vente
formati es ) o ot offre tarifaire choie
01307 S0t part|Iormationjofie| . |Fectrcité + Gaz |Le fournisseur deuraits'assurer de 'adéquation entre offe taifare choisie par e consommateur et ses 20130207 o
e tarifaire naturel |usages, au minimum une fois par an, et tout au long de I relation contractuelle
013.06 S0t ot imoayés |Foursseur | ESCUTCiE + Gz Lo fournisseur ne devrat pas procéder, e cas dmpayés autire dun contrat, 3 suspension dela 20130207 o
naturel |fourniture d'énergie prévue par un autre contrat, méme sila facturation est commune aux deux énergies
racturation/info Cloctricte » Gaq | € foUTMSseuUr devrait mettre un terme 3 fanomalie constatée sur ses factures de mise en service qui
2013-05 2013 Part rmation Fournisseur naturel mentionnent "reléve a la mise en service du compteur” en face de I'index de départ a la suite d'un 2013-0198 ENGIE
de fournisseur sur index calculé
¢
Electricité + Gaz | Le fournisseur devraient prendre en compte dans sa facturation, e relevés effectués par les distributeurs, | 2013-0178
2013-04 2013 Part néesde |Fournisseur " 7| Le fournisseur devraent prendre e dar uratt 8 uesp stributed EDF
) naturel  lorsqu'is leur sont communiqués avant émission de la facture annuelle 2013-0894
consommation
" - e fah " \ ) ) )
2013.03 S0t ot Qualitédela | dectrcte |1 dstributeur devralt mieu fare connaitre aux e Centre d'Appel afinqueces | oo eneDIS
fourniture derniers puissent y faire spontanément appel en cas de coupure d'électricité
) es . o  tous 1 ) oot o oar
013.02 S0t ot Traitementdes | L - | lectricté + Gaz [ Le distributeur devrait répondre sur e fond a tous fes ourriers de réclamation adresseés parfes Jo13.0135 eneDIs
réclamations naturel etauile sans les renvoyer vers leur fournisseur
Le distributeur devrait cesser a pratique qui consiste, lors d'un constat d'un dysfonctionnement de
e lctriite » Gag | COTIPtEU, 3 estimer de nouvelles consommations pour déterminer index de dépose du compteur. l devrait
201301 2013 part comptage/Reds |Pistributer ey " privilégier index précedemment relevé ain de ne pas facturer de consommation supplémentaire qui,en 2013-0124 ENEDIS
e:’sergnem tout état de cause, devra étre annulée avec I'établissement du redresement qui suit le constat de
dysfonctionnement du compteur.
Raccordement/ lctricite s Gag | L€ fournisseur devrait mettre les clints en mesure de connaitre, préalablement a eur engagement, les
2012-44 2013 Part i - et le prix des ons proposées par le de réseau et démettre les réserves | 2012-2107 SEoLIS
vi u : .
qu'il convient lorsque ces prestations sont facturées sur devis
Facturation/Info Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait indiquer dans les factures de cloture adressées  ses clients I'eventuel solde restant da
2012-43 2013 Part uration/! Fournisseur '« 7| e fournisseur devrait indiqu Y ! ! vent Y| 2012-2086 |DIRECT ENERGIE
rmation naturel lorsqu'il existe
po— ——— - -
o242 o2 oot |Comptage/Reley| - et Le distributeur devrait veiler a corriger I'anomalle de son systéme d'information pour qu'il détecte les 121935 NeDs
¢ de tours de compteurs & auatre roues
Conditions Le fournisseur devrait expliciter dans les conditions particuliéres de vente de ses contrats de fourniture
201241 2012 Part générales de  [Fournisseur Gaz naturel | d'énergie les frais aux de location de compteurs et de blocs de 2012-1871 ENGIE
vente détente 'ils doivent s'appliauer
Régie
Communale de
Uentrepise locale de distribution ne devrait pas procéder  des coupures d'eau en cas d'impayé de factures Distribution
) i istributi vrai upu u i u I
2012-40 2012 Part Impayés LD ‘entrepise locale ¢ pas ! P pay 20121867 | d'électricité et
d'électricité et réciproquement -
dieau de
MITRY-MORY
(RCEM)
c tions | Concertati Electricité + Gaz | Les distribut devraient plus bloguer les demandes de mi ice de clients ayant é d
201239 o012 part onsommations Concertation | letrcté+ Gaz | Les distributeurs e devrant plus bloguer es demandes de mise en servce de clients ayant consommé de. | . o0 oo
sans fournisseur | CRE naturel | I'énergie sans fournisseur (hors cas de fraude sans fournisseur)
Consommations Electricité + Gaz |Le distributeur devrait limiter la durée des redressements faisant suite 3 des constats de consommation sans
201238 2012 Part 21O pistributeur " 7| € clstributeur devrait imi . tsant sul ! 2012-1805 GRDF
sans fournisseur naturel |fournisseur a deux ans
Information/Off . [Les pouvoirs puiics devraient préciser les usages auxquels s'appliquent les différentes catégories et versions —
2012-37 2012 Part ton/Off | voirs publics | Electricité > pouvolrs pulics devrajent préct usages auxquels sappliu ! gories et versi 20121775 | Pouvoirs publics
re tarifaire tarifaires des tarifs réglementés
Facturstonfinfo it + Gog | € fournisseur devrait étudier la faisabilté dorthographier en minuscule s lettres accentuées figurant sur
2012-36 2012 Part Fournisseur 2012-1686 £DF

rmation

naturel

les noms propres et d'intégrer & 'occasion du renouvellement de son systéme de facturation, la possibilité
d les lettres é

Obsolete



Dysfonctionnem

ent de
Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait menti ci surles courriers envoyés aux consommateurs qui
201235 2012 Part comptage/Contr| Distributeur Honner ' Ves 2 9 2012-1530 ENEDIS
Py naturel |demandent un contréle métrologigue de leur compteur le prix e la prestation
métrologique
Facturation/Info Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait remplacer sur les factures des clients mensualisés la mention "solde " par une mention
201234 2012 Part uration/| Fournisseur e 2| \e fournisseur devrait remplacer su u ! valt ! parui ! 2012-1508 EDF
rmation naturel __|dutype prélevées
. ) Une concertation associant les professionnels impliqués (vendeurs, installateurs de pompes & chaleur)
Qualité de la | concertation . on peoter = e e o, e P "
2012-33 2012 Part PR P Electricité | devrait s'engager afin d'identifier des solutions 3 méme de prévenir les ltiges relatifs 3 la qualité de 2012-1470 ENEDIS
fourniture en cas d'installation d'un matériel susceptible de perturber le réseau, telle une pompe a chaleur
Dysfonctionnem
ent de I devrait envoyer systé aux a lissue de la réalisation d'un
2012-32 2012 Part comptage/Contr| Distributeur naturel | |controle métrologiaue, un courrer détaillant les anomalies constatées sur le compteur ainsi que ls sutes 2012-1409 ENEDIS
ole qu'il entend donner & ce controle, 4 savoir I'établi ou pas dun de
métrologique
Dysfonctionnem - ) v oo N
entde Le distributeur devrait permettre aux consommateurs qui le souhaitent d'étre présents pour le contrdle
- Electricité + Gaz | métrologique réalisé sur leur compteur, quel qu'en soit le demandeur, afin d'éviter toute contestation
2012-31 2012 Part comptage/Contr | Distributeur N . N bz - N P 2012-1400 ENEDIS
g naturel |relative aux résultats de ce controle (cela suppose, le cas échéant, que la date de I'intervention soit fixée
ol d'un commun accord avec le consommateur)
métrologique
Information/Off . e oot vt .. - . o )
201230 2012 Part o [Autre Electricité | Le site "legifrance fr" devrait apporter un rectificatif au contenu de la décision du 7 aodt 2009 mis en ligne | 2012-1397 | Legifrance.fr
ifai
o es ) . ) ) a . i}
2012.2 S0z ot Facturation/info| . . . [Hecticté + Gaz | Le fournisseur devrat corger son systéme de facturation pour inlure toute dette en 121463 [
rmation naturel | report de solde lors de I'émission de la facture de résiliation 2012-1351
ENERGIES
Rappel de la Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait veiller 3 appliquer la prescription de deux ans prévue par Iarticle L 137-2 du Code de la SERVICES
2012-28 2012 Part Rappeldela g, ! | e Tournisseur devralt vel ppliquer [a prescriptio L ans prévue par farti Y 2012-1255
réglementation naturel |consommation dans le cadre des relations ave les clients domestiques HOMBOURG-
HAUT
e fournisseur devrait proposer aux consommateurs concernés par des impayés un mode de paiement
) Electricité + Gaz | - |oUrmisseur devrait proposer aux u par des impayés u pai 2012-2289
2012-27 2012 Part Impayés  |Fournisseur naturel | |Piternatifafin de ne pas multipler inutilement la facturation de frais de refet (3 l suite de deu rejets EDF
bancaires)
— — ! emer — PN B
1226 o2 ot Facturation/infol [ Electricité + Ga [ Le fournisseur devrat afficher sur les factures, de fagan isible et compréhensibl, lesfrais de rejet et plus ota1228 NaE
rmation naturel | par leur montant et leur nombre
Traitement des Le distributeur devrait différencier le traitement des réclamations relatives 3 des défauts de signaux
201225 2012 Part e e |oistributeur Electri tarifaires (absence de signal, erreur de signal) et celles portant sur la qualité de fournituire (sous-tension, 2012-1152 ENEDIS
i . .
surtension, microcoupure ..) afin que les investigations appropriées soient engagées
Facturation/Info Electricité + Gaz  Le fournisseur devrait corriger son systeme de facturation pour ne plus assimiler le remplacement d'un
2012-24 2012 Part uration/Info L - ieseur ! 7| e fournisseur devralt corriger son sy: ration pour ne plus assimi P b 20121152 EDF
rmation naturel compteur Tempo 2 la résiliation d'un contrat
Dysfonctionnem ) ) ) . ... ;
g4 o Electricité » Gag | L€ foUMisseur devrait mettre fn sans délai & a pratique qui consiste & ne pas taiter les redressements dont
icité + Gaz e me . foms® ;
201223 2010 Part Fournisseur le montant est inférieur 4 20 euros TTC, sauf a accorder systématiquement dans ce cas un dédommagement | 2012-0918 ENGIE
comptage/Redr naturel o
forfaitaire du méme montant
essement
201222 o2 ot Facturation/Me (| Electricité + Gaz | Le fournisseur devrat tenir compte des index relevés ntermédiaires pour adapter 'échéancier de S012.0728 o
nsualisation naturel | mensualisation des clients ayant opté pour un mode de facturation annuel
201222 S0z ot Facturation/Me | | Electricté + Gaz | Le fournisseur devrat tenir compte des index relevés intermédiaires pour adapter 'échéancier de Jo120728 | DIRECT ENERGIE
nsualisation naturel | mensualisation des clients ayant opté pour un mode de facturation annuel
es ) oo o ssliation sorent denti
01291 S0z ot IMise| o oseur | EleCticit + Ga |Le fournisseur devrait veiler 3 e que les index d fin figurant sur e factures de résilation soient dentiques | > oo | oo o
en service naturel |3 ceux transmis par e distributeur concerné
fcité + I f
2012-20 2012 Part Changement de Fournisseur Electricité + Gaz Lefournlsseur devralt mener les actions nécessaires aupres de ses services afin de ne plus effectuer de 2012-0718 coF
fournisseur naturel diindex de de
o » Le fournisseur ne devrait pas corriger unilatéralement les index de mise en service erronés 4 la demande de
Résiliation/Mise . Electricité + Gaz ; . e . . 5 "
201219 2012 Part / Fournisseur ses clients mais en informer le distributeur, de telle sorte que les impacts des corrections effectuées puissent | 2012-0657 EDF
en service naturel | ! y o
etre répercutés sur les index de résiliation du prédécesseur éventuellement concerné
) . < modifior e el ere relatifs aux sitaati )
o121 S0t ot Consommations | oz naturel | istributeur devrait moclifier e lbellé des courriers relatfs aux ituations de consommation sans 20120635 -~
sans fournisseur fournisseur afin de supprimer toute référence 3 des manipulations frauduleuses
» Le fournisseur devrait mener les actions nécessaires auprés de ses services afin que la correction des index
Changement de . Electricité + Gaz N o . N L 2012-0636
201217 2012 part " Fournisseur de changement de fournisseur se fasse en accord avec le distributeur concerné et le fournisseur précédent, €DF
fournisseur naturel ) e conee 2012-0593
conformément aux régles de bon fonctionnement du marché de I'électricité
201216 o2 ot impayés |Fournisseur | leCcte - Gaz | Le fournisseur deurait modifer Fartice .1 de ses conditions générals de vente ofin d'adapter la pénalité en| o) o0 e
naturel |cas de retard de paiement, en fonction du montant de l'mpayé
R es ) tributeur fes . ) )
Jo12.15 o2 ot Resiiation/Mise - |Eectricité + Gaz |Le devrait veller  trar au es index que lui ses | 0120540 |oiReCT ENERGIE
en service naturel |clients dans le cadre d'une résiliation de contrat
) es ) ) tion s o | décondlati } )
2012-14 2012 Part Factura‘uor?/Me Fournisseur Electricité + Gaz [Le fournisseur dev‘ralt UO‘UVEY UHE»SO lution a un pfOb‘él’T!E recvurrént ‘\a décorrélation entre les mensualités 2012-0429 EDF
nsualisation naturel et les consommations qui sont affichées sur a proposition d'échéancier
Comptage/Com
} ik |
012.13 o2 ot e |oistributeur tlectrcs | 02N e cadre du déploiement futur des compteurs communicants "Linky " le distributeur devrait en prioité | o eneDIS
" pourvoir au remplacement des compteurs dont I'affichage peut préter  confusion
Dysfonctionnem Le distributeur devrait former ses techniciens afin que des erreurs de relevé lides 3 la spécificité de
istributeur devrai iciens afin qu u Vel ifici
201212 2012 Part ent de Distributeur | Electricité devralt former ses e afin g P 2012-0419 ENEDIS
compteurs anciens soient détectées et corrigées
comptage/Autre
Dysfonctionnem Flectriite + Gag | L€ ditributeur devrai,lorsque deux relevés d'un boitier de télé report sont anormaux, adresser un courrier
fcité + Gaz ) o ) " e
201211 2012 Part entde |Distributeur et |recommandé au consommateur Favertissant de a défectuosité du BTR et de la nécessité deffectuer un 2012-0305 ENEDIS
comptage/Autre relevé annuel de son compteur
) ) . ot o -
2012-10 2012 Part Changement de [Concertation Electricite | procédures devraient evo}uer pour sync}hromser a da}e de moquf\ca:won dfx dispositif de comptage avec 2012-0267 ENEDIS
fournisseur | CRE celle du changement de fournisseur pour éviter de recourir a une mise en service
Les distributeurs de réseaux publics de distribution électrique devraient adresser tout avis de coupure pour
Qualitédea travaux par voie postale, 3 I'adresse de facturation du consommateur, lorsque cette adresse est différente Energieet
uali \ i
2012-09 2012 Part P L Electricité | de cele du point de uraison. Publer u avis de coupure par voie d'affichage ou dans un journal loca ne 20120067 | EE
présente pas les meilleures garanties pour assurer I des mais un avertissement o
individualisé adressé par voie postale constitue le moyen d'information le plus efficace i
— - Cedistributeur devrait vl 3 disposer des ressources nEcessaires pour rétablr Ialmentation en urgence en
Qualitédela | Electricité + Gaz * "
2012-08 2012 Part y Distributeur fin de]ournee ou le lendemain si nécessaire lorsque des il de d" sont 2012-0172 ENEDIS
fourniture naturel
— e — — Tp— ——
01207 o2 ot ratres |Distributenr | FECUIEIE + Gaz Le dstrbuteur ne devrait plus procéder 3 des coupures d électricté de fin e maintien d lmentation en o202 Dt
naturel __|libre service pendant la période des fétes de fin d'année
Facturation/Info Electricité + Gaz  Le fournisseur devrait faire apparaitre de fagon lisible la mention “contrat résilié " au recto de toutes les
201206 2009 Part uration/Info L - ieseur ! 7 | e fournisseur devrait faire apparai con list ! e rau v 2012-0172 EDF
rmation naturel __|factures de résiliation
2012.05 012 part Comptage/Autr [ oy | Elctricité + Gaz [Le fournisseur devrait mener des actions fin que les corrections suite & détection d'erreur de point de 2012:0172 eoF
e naturel |livraison soient effectuées conformément aux procédures concertées
) ) Les acteurs de marché devrait étudier une évolution de la procédure "Client résidentiel consommant sans
Consommations | Concertation o . " - . L o P P
201204 2011 Part o | cae Electricité | fournisseur” dans le cadre de la concertation placée sous I'égide de la Commission de régulation de 'énergie |  2012-0172 ENEDIS
afin de ne pas pénaliser un occupant qui serait absent au moment du passage du technicien
- Le distributeur devrait étudier Ia prise de vue systématique du compteur déposé et du nouveau compteur
Comptage/Autr | Electricité + Gaz | ** & e pi
2012-03 2012 Part N Distributeur naturel posé dans le cadre de tout remplacement de compteur, et en particulier dans le cadre des vérifications 2012-0163 GRDF
périodia
¢
Le fournisseur ne devrait pas utiliser les coefficients de conversion comme une variable d'ajustement des
2012-02 2012 Part néesde  |Fournisseur Gaz naturel urnisseu vratt pas utill o erst unevari i 2012-0133  [DIRECT ENERGIE
N consommations facturées
consommation
— — - - — - - P
2012-01 2012 Part Fac!uratl?nlln 0] Fournisseur Electricité + Gaz LE‘fOUIfI'\IFSSEuf dev‘ralt mettre en c‘oherence e nt?rn des offres commerciales entre le contrat et les factures 2012-0016 DIRECT ENERGIE
rmation naturel __|afin d'éviter tout risaue de confusion pour ses clients
Comptage/Autr Electricité + Gaz |Le distributeur devrait prendre les mesures requises pour garantir que la date de remplacement des
2011-13 2012 Part Ptage/AULT |1 ibuteur ! 2| e distributeur devrait pi \esures requises pour garantir que | placement des 2011-1053 GRDF
e naturel | compteurs renseignée dans son systeme d'information soit conforme a la date effective de 'opération
Dysfonctionnem
- — . , ) ont
o112 S0t ot entde | eur lectics | dstributeur deviait publier sur son site nternet les donnees de consommations moyennes selon a J011.1002 eneDIS
comptage/Redr région, la puissance et option tarifaire souscrites utilisées dans le calcul des redressements

essement




Traitement des

Le distributeur devrait mettre a jour le formulaire « Déclaration de dommages client » en substituant a la

201111 2011 Part ! Distributeur | Electricité ) " ) et 2011-1001 ENEDIS
réclamations mention « le fournisseur EDF » la mention « le distributeur ERDF »
— — - - - - P
201110 So11 part Comptage/Relev| o o [Electricité + Gaz [Le devrait aux toutes utiles permettant d’éviter la 0110803 ENEDIS
¢ naturel de tours de compteur fictifs
Tarifs
201109 o2 ot spécifiques | e |Electicits +Ga Le distributeur dewrait metre e place des mesures permettant d éviter les rreurs de changement de 20110666 RO
(VGR,EJP,Cuisso naturel sur des PCE ades de type VGR
. Le fournisseur devrait obtenir un accord écrit du consommateur dans tous les cas viseés par Varticle L121-87
Rappel de la ) Electricité + Gaz ) ; N .
201108 2011 Part e tation | Fournisseur oy [ du code de Ia consommation quel que soit e type de contrat conclu (souscription d'une offre de marché ou | 20110664 EDF
i u
! au tarif réglementé), et en particulier lorsque cette souscription entraine 'abandon dune offre en extinction
Dysfonctionnem
01107 ot ot entde | P T devraient étre dela de comptage du tarif d'acheminement J011.0226 eneDIS
comptage/Redr pendant la période de dysfonctionnement de leur compteur
essement
Tarifs
s s aolicus 3 au moi " - ) _— ”
2011-06 So11 part spécifiques [ r ectricics | 65 75 appliqués 3 au moins un consommateur, tarfs en extinction y compris, devraient étre publiés sur | 01 o100 o
(VGR,EJP,Cuisso internet par le founisseur
n..)
Facturation/info loctricite s Gag | €5 TéEles etentes en matiére de décompte des jours et e calculs darrondi,en particuler pour [a TVA,
201105 2011 Part ° Fournisseur devraient étre précisées sur le site d'information du fournisseur afin de permettre aux consommateurs de 2011-0109 EDF
rmation naturel P
Vérifier les calculs de leurs factures
Traitement des clectricte s Gaz | €S dus dentretiens conservés dans les systémes d'information d'un fournisseur,
201104 2011 Part 195 | Eournisseur devralent pouvoir étre communiqués au consommateur qui en fait la demande, en application des 2011-0079 ENGIE
réclamations naturel ; :
Varticle 39 de la loi et libertés du 6 janvier 1978 modifiée
Comptage/Opti Les fichiers relatifs aux informations concernant les plages horaires applicables selon 'option tarifaire chisie
2011-03 2010 Part e oy |Distributeur Electricité | doivent étre tenus 3 jour et les fournisseurs, qui sont tenus de retranscrire cette information dans leurs 2011-0066 ENEDIS
ifai
contrats et leurs factures doivent étre informés en cas d'évolution
Electricité + Gaz | La communication de coordonnées bancaires par un e peut pas étre considérée comme une
2011-02 2011 Part Paiement " ? mmunication I ires paru peutp UNel 2011-0054 EDF
naturel implicite de bancaire
o1ro1 ot ot Comptage/Autr [ | Hectricté + Gaz| Le consor devrait étre et informé de a date, de Mhoraire prévisible] -~ RO
e naturel __|et des raisons du de son compteur
Les distri devraient iquer des indications précises les ions exécutées dans
Facturation/Info les flux d'informations adressés aux fournisseurs. Les libellés des frais facturés devront correspondre a ceux
2010-28 2010 Part on/1nfo oistibuteur Electricité o aue o - ‘ cormespon 2010-0714 ENEDIS
rmation de leurs catalogues de prestations, qui devront étre adaptés i nécessaire dans un souci de lsibilté et de
parle final.
— —
2010-27 2011 Part Fa":’::;?:r{ nfo! cournisseur E'“‘::"‘;] G92| oute facture sortant du cours normal de Ia facturation devrat étre accompagnée o'un courrier explicatit 2010-0762 £DF
i u
Facturation/Info Electricité + Ga 2011-0042
201027 2011 Part r“malio "/ Fournisseur n'at'urel [ Toute facture sortant du cours normal de la facturation devrait tre accompagnée d’un courrier explicatif DIRECT ENERGIE|
eésliation/mise | Concertation | Electricié + Gag | 2= PrOc€aUres étabiessous Tégide de T CRE devraient &voluer pour qu'une demande de réslation du
201026 2010 Part / fournisseur précédant ne fasse pas obstacle  une demande de changement de fournisseur antérieure du 2010-0623 GROF
en service CRE naturel
eatiation/m es " i}
01025 Jo10 ot Résiiation/mise | Electrcité + Gaz |Un index de résilation estimeé devrait étre corrgé systématiquement lorsque Index de mise en service du 2010-0584 eNEDIS
en service naturel lui est inférieur (doubl au profit du ) 2011-0074
siliation/mi es
201024 2010 Part Re:rl.a:::,"/c %€ pistributeur E'e"r:':"‘fe‘ S92 | Un index auto-relevé ne devrait pas étre refeté au profit d'un index estimé sans investigation ni justification | 2010-0417 ENEDIS
i u
201023 011 part ari sociaux Electricie | £oPion tarifaire (EJP, Tempo, etc.) et fa puissance souscrite ne sont pas des conditions d'attribution dutarif | oo eoF
de premisre nécessité (TPN)
Tarifs ) ; ) ) . .
sobciones Le fournisseur devrait communiquer, sur simple demande, 3 tous les consommateurs facturés dans le cadre
2010-22 2010 Part pectfiaues | e ourisseur Gaz naturel | d'un contrat de vente de gaz répart, les procédures qu'l applique en cas d'erreur de relevé et de 2010-0301 ENGIE
(VGR,EJP,Cuisso N o .
N dysfonctionnement des compteurs individuels de chauffage et d’eau chaude
Tarifs } ) ) o ) .
sobciones Lorsqu'un dysfonctionnement d’un compteur individuel de chaleur ou d’eau chaude et signalé au
201021 2010 Part WG’; oo |Fournisseur Gaz naturel | distributeur Ia facturation de tous les occupants d'un immeuble en vente de gaz réparti (VGR) devrait étre |  2010-0301 ENGIE
,EJP, Cuie Iy
corrigée
Tarifs
201020 S010 part spécifiques [ r Got naturel |65 relevés des compteurs ndiiduels de chaleur et d'eau chaude d une intalation vente de gaz répart 20100301 enGiE
(VGR,EIP, Cuisso (VGR) devraient étre synchronisés avec le relevé du compteur de gaz de limmeuble
n
Tarifs ) ) o A .
sobciones Devrait apparaitre systématiquement sur les factures le coefficient énergétique global, la quantité de gaz
2010-19 2010 Part WG’; oo |Fournisseur Gaz naturel | consommée par immeuble, la période concernée, et la somme des consommations individuelles de chaleur | ~2010-0300 ENGIE
,EJP, Cuie v
et d'eau chaude.
Tarifs
s - ) - o délégat
201018 2010 part spécifiques Fournisseur Gaznaturel | 7OVt 0Ccupant devrait se voir remettre une copie du contrat vente de gaz réparti (VGR et de a délégationde | 0 o0 ENGIE
(VGR,EJP,Cuisso signature.
n
201047 2010 part Fecturation/Me . | Hectricité + Go | Pour s clients mensualise, I slde  devairen i de péiode devrat tre prélévé en deus mensualtés et | 10 017 eNGiE
nsualisation naturel [non une seule s'il excéde le montant d'une mensualité
Conditions Electricité + Gaz
201016 2010 part générales de  [Fournisseur et e fournisseur devrat dater les contions générales de vente 2010-0275 ENGIE
vente
Conditions Electricité + Gaz [Le fournisseur devrait adresser ses nouvelles conditions générales de vente par courrier aux clients,
201015 2010 Part générales de  [Fournisseur . . Coeerse & P ' 2010-0275 ENGIE
naturel |préalablement a leur entrée en vigueur
vente
Qualité de la Le distributeur ne devrait pas s'opposer 4 la mise en ceuvre de la procédure d'expertise amiable prévue par le| 2012 1232
2010-14 2012 part ° Distributeur Electricité Furalt pas s‘opposer 2 1a fise en ceuvre e 12 p P prevuep 2012-0672 ENEDIS
fourniture contrat en cas de désaccord sur e principe d'une indemnisation
20100207
Dysfonctionnem| e ortati Electricité + Gaz | Le dysfoncti ts des instruments associés a l'appareil de comptage (téléreport) devrait étre pri
01013 Jo10 ot o oncertation | lectricté + Gaz | Le dysfonetionnements des instruments associés 3 [apparei de comptage (téléreport) devrat ére pris en 20100150 e
CRE naturel |compte dans les procédures
comptage/Autre
Traitement des Electricité + Gaz |Le distributeur devrait répondre di 4 une réclamation d oula ason
2010-12 2010 Part attement Distributeur ! 2 | e distributeur devrait rép ‘ Y Y . 2010-0140 GRDF
réclamations naturel [fournisseur s'il nest pas concerné
Résiliation/mise Electricité + Gaz |Uorigine d'une résilation inexpliquée devrait étre systémati investiguée, afin d'appliquer les
2010-11 2010 Part fliation/mise | i seur i 2 |Lorigine d'une résilati vral in d'appliqu 20100137 EDF
en service naturel | procédures appropriées
Catalogue des Electricité + Ga
2010-10 2010 Part Bu Distributeur ! ? | Le distributeur pourrait transmettre au consommateur aprés un dépannage un compte rendu d'intervention | 20100135 ENEDIS
prestations naturel
Electricité + Gaz | Le fournisseur ne devrait pas mettre en ceuvre de suspension de fourniture pour un impayé indépendant d
2010-09 2010 Part Impayés | Fournisseur e 2| te fournisseur ne devrait pas r v uspensi urniture pour un impaye indep Y| 2010-0007 EDF
naturel | contrat de fourniture d'énergie
2010.08 Jo010 ot Résiiation/mise | .~ |Fectrcité + Gaz |Les dspositions applicables aux suspensions de fourniture en cas dimpayés dewraient étre appiquées aussi | 5 0 oocc [
en service naturel |aux cas de résiliation du contrat
—
01007 010 ot Comptage/Relev| | Flecticté + Gaz | Le distributeur pourrait adresser par courier recommande au consommateur aprés deu absences 0100087 RO
¢ naturel au relevé du compteur
201006 2010 part Reslation/mise| 1 o, [Blecticts + Goz|Uindex de mise en service par défaut ne devait pas et index d résiation du préicesseur i e 20100054 oo
en service naturel |distributeur dispose d'un index relevé plus récent
Changement de Electricité + Gaz |Le fournisseur ne devrait pas recourir 3 la procédure de de fournisseur pour des
2010-05 2010 Part gen Fournisseur i 2| te fournisseu vrait p: urir a la procedu pou 2010-0042 ENGIE
fournisseur naturel | dloffres
Changement de Electricité + Gaz | L distributeur ne devrait pas autoriser le recours a Ia procédure de changement de fournisseur pour un
2010-04 2010 Part gen Distributeur i 2| te distributeur ne devrait pas autork urs a la procedu & urnisseur pour u 20100042 GRDF
fournisseur naturel |changement d'offre
Electricité + Ga
201003 2010 Part Autres | Distributeur n'at'urel ? | Les consommateurs devraient étre informés de I des rend par le distributeu 2010-0033 ENEDIS
- e
201002 2010 Part '""""‘a;'""/ AU Distributeur E'“‘::"‘;] G232, o consommateurs devraient étre informés du maintien d'un contrat relatif 3 une installation coupée. 2010-0032 GRDF
u
Résiliation/mise Electricité + Ga
201001 2010 Part e'r" s;m/c e' Fournisseur n'at'ure‘ ? | Le fournisseur ne devrait pas imposer I'envoi d'un courrier recommandé pour résilier un contrat 2010-0025 | DIRECT ENERGIE!
Le consommateur ne devrait pas supporter le cot de la mise en conformité du compteur qui Iui est imposée
(ex : emménagement dans local avec comptage en extinction). La Commission de régulation de I'énergie 20120267
200930 o2 part Comptage/Autr | Concertation lectrcte_|devrat analysr les dispositons rlatives 12 prise en charge du colt des modifcations du isposif de g enedls
e CRE comptage, lorsque celles-ci sont imposées par le distributeur, en cas de mise en service. Ces codits ne

devraient pas étre supportés par les consommateurs concernés ou leurs nouveaux fournisseurs mais faire
I'objet d'une prise en charge intégrale par le TURPE




Tarifs

spécifiques
2009-29 2010 Part pecifiaues | rnisseur Electricité | La signification de "tarif en extinction” devrait étre précisée dans les contrats 2009-0176 EDF
(VGR,EJP,Cuisso
2009-28 2010 Part C::Z::i‘:i::s Distributeur Electricité  |La clarté des i fons du catalogue des ons du pourrait étre améliorée 2009-0172 ENEDIS
i
2009-27 2009 Part Information/Aut Fournisseur Electricité + Gaz [Le devrait mettre & des une sur les modalités de 2009-0171 EDF
re naturel de rvthme de
Tarifs
200926 2009 ot spéciiques | e ectricte |1 4€l1 dactvation des signaux tarfares type Tempo et e seude toérance adis devralent étre précisés | )00 o o eneDIS
(VGR,EIP, Cuisso par le distributeur. Un dédommagement devrait étre prév lorsquiils ne sont pas respectés
n
200925 o0 ot Facturation/ut [ 0 [ Electrcité + Gaz L pratique qui consste e pas rembourser spontanément les avoirs nféreurs 3 15 euros en cas e 70090160 o
re naturel devrait étre supprimée
200920 2009 ot Tratementdes | | Eecticté-+ Gaz |Le fournsseur devrait répondre  une réclamation par le méme canal que celui employé par e 20050158 | DIRECT ENERGIE
réclamations naturel |consommateur
Dysfonctionnem
200923 2000 - entde | oy | Flecticte + Goz|Lerechessement devait étre facturésur a base du prx envigueur pendant a période de dysfonctionnement |0 o\ eNGiE
comptage/Redr naturel  [et non sur la base du prix en vigueur a la date d'édition de Ia facture
essement
) Electricité + Gaz ) ) _— ) .
2009-22 2009 Part impayés | Fournisseur ey | e fournisseur ne devrait pas appliquer d'autres pénalités que celles prévues par le contrat 2009-0125 EDF
u
Changement de Electricité + Ga 2009-0111
2009-21 2009 Part e Distributeur ' ? | Le distributeur devrait fiabiliser les index de changement de fournisseur ENEDIS
fournisseur naturel 2009-0052
L . La correction d'un index auto-relevé erroné ne devrait pas étre facturée par le distributeur. L'auto relevé a
Résiliation/mise | Electricité + Gaz ondun ! . e . ‘ :
200920 2009 Part /IS pistributeur pour vocation d'éviter le déplacement du distributeur. La correction ne devrait pas étre facturée et priseen | 2009-0103 GROF
en service naturel acemer )
charge dans le cadre du forfait de mise en service
o015 o0 ot Qualitedela [ tectie | s recours en cas de défaut de qualitéde fourniture devralent ére clarifés par e distributeur auprés du 70090100 Dt
fourniture
Dysfonctionnem
200518 2000 ot entde | veur flecticte | abattement de 10% prévu en cas de dysfonctionnement pourrait s‘appliquer au ratio heures pleines/heures| o o enedls
comptage/Redr creuses (HP/HC)
essement
Tarifs
spécifiques ) ) » o , - R
2009-17 2009 Part Vo tueso | Fourisseur Gaz naturel  [La mise en conformité des contrats forfait cuisine ave la réglementation en vigueur devrait étre étudiée 2009-0091 ENGIE
200916 2009 ot Changementde | . |Flectrcité-+ GazLe fournisseur devrait indiquer sur Ia facture de résiiation que Findex de changement de fournsseur est 10050065 o
fournisseur naturel |estimé et non relevé
Catalogue des | . ) ) ) ) — )
2009-15 2009 Part ons | [Pisrbuteur Electricité | Les différentes options des prestations pour impayés pourraient étre précisées 2009-0063 ENEDIS
i
200914 2000 ot Changement de |Concertation | lectricté-+ Gaz Une procédure de corection des ndex de changement de fournisseur devrai ére mise e place dans e 20090053 6RO
fournisseur | CRE naturel |cadre de la concertation placée sous I'égide de la CRE
00913 2000 ot Comptaege/Autr N Eleur:.::z: Gaz | Le fournisseur devrait intervenir le plus rapidement possible en cas d erreur de référence du point de 20090081 o
u
o2 oo ot Qualiedela [ cectrcte |5 CONSOMMAtEUTS pourTaient &t mieux informes sur les diférentes options de raccordement et leur 70090037 Dt
fourniture incidence sur la qualité de la fourniture
Catalogue des | . ) ) — R )
2009-11 2009 Part ons | [Pisrbuteur Electricité | Les prestations dont les prix sont régulés devraient étre distinguées dans le catalogue des prestations 2009-0037 ENEDIS
i
Dysfonctionnem
200510 2000 - entde | ey | Electricte Gz [En cas de re en faveur du co . 1a durée du ne devrait pas étre bornée | oo enedls
comptage/Redr naturel | par un précédent changement de fournisseur
essement
- — — - — v
200908 2009 part Autres Fournisseur clectri Le fournisseur ne devrait pas imposer unilatéralement d'avenant au contrat de fourniture, tel qu'un 0090025 eoF
de puissance
Facturation/Info| Electricité + Ga:
2009-08 2009 Part r“malio "/ Fournisseur n'at'ure‘ ? | La lisibilité des factures pourrait faire 'objet de travaux dans le cadre des instances de concertation 2009-0023 ENGIE
Tarifs
spécifiques Une information compléte sur les modalités de fonctionnement et de facturation de I'option Tempo devrait
2009-07 2009 Part pecfiaues o enisseur Electricite |5 oo COMPICte su ' ! et Pl podevialt | 2009-0016 EDF
(VGR, EIP, Cuisso etre mise 3 disposition des consommateurs
)
Dysfonctionnem
ent de Electricité + Gaz | Une documentation sur la prestation de contréle métrologique des compteurs devrait étre mise a disposition
2009-06 2009 Part comptage/Contr| Distributeur P 8l P! P 2009-0015 ENEDIS
8 naturel |des consommateurs
métrologique
Tarifs
spécifiques _— . - - ’ )
2009-05 2009 Part o 1P tureo | PGS ublics | Electricité | La commerciaisation d'ffes similires 3 Tempo et 1P deurai tre rendue possble 2009-0013 ENEDIS
,EIP,Cui
n.)
Electricité + Gaz | Le fournisseur devrait prciser dans ses conditions générales de vente Ia gestion consécutive a un
2000-04 2009 Part Impayés | Fournisseur e 2 |Le fournisseur devrait prec tions g v gesti utive a u 2009-0009 EDF
naturel rejeté
2009.03 2009 ot Résiiation/mise o | Blectrcité + Gaz |Le distributeur devrait assumer les conséquences du maintien de falimentation d'un site aprés une demande [ 0 00 eneDIS
en service naturel |de résiliation qu'il n'a pas mise en ceuvre
200902 2009 ot Changementde | o [Electrcité + GazLe dstributeur devrit corrger les index de changement de fournisseur en cas d'anomale de Mhistoriquede | 00 o0 eneDIS
fournisseur naturel |consommation
ameders Le traitement des demandes dindemnisation relatives & la qualité du réseau public de distribution devrait
2009-01 2009 Part e ? | Fournisseur Electri faire I'objet d'une information dans les conditions générales de vente, par Internet, et dans les courriers de | 2009-0001 EDF
réponse aux i
— — TP ° — T ——— : -
00831 2000 ot Facturation/infol[ ™ lecticté + Gaz Le lbelé des interventions du distrbuteur devrat étre explicite pour e consommateur et correspandre au | 20080007 o
rmation naturel __|libellé du Catalogue de prestation du distributeur 2008-0019
2012:0248
200851 2000 - Facturation/info . |Electriité + Gaz | Le ibllé des interventions du istributeur devraitétre explicite pour le consommateur et correspondre au OIRECT ENERGIE
rmation naturel |libellé du Catalogue de prestation du distributeur
Comptage/Relev Electricité + Gaz 2009-0095
2008-30 2008 Part o Distributeur oy " Les donnees d'historiques de consommation devraient re corrigées en cas derreur de releve 2009-0056 GROF
. 2008-0044
Dysfonctionnem
2008-29 2008 Part entde |Distributeur La puissance souscrite devrait étre rétablie aprés un constat de fraude 2008-0046 ENEDIS
comptage/Autre
Tarifs
spécifiques Un dysfonctionnement dans 'émission des signaux tarifaires devrait donner lieu systématiquement a un
2008-28 2008 Part pecfiaues o rributeur Electricité sfoncti emission des signaux tarifaires devral eu systematiqu u 2008-0042 ENEDIS
(VGR, EIP, Cuisso des parle
)
¢
: ) Electricité + Gaz ) , . . ) )
2008-27 2008 Part néesde | Fournisseur e | ous les index relevés par le distibuteur devraient éte pris en compte par e fournisseur dans a acturation | 2008-0041 | DIRECT ENERGIE
consommation
Dysfonctionnem
ystonet Concertation | Electricité + Gaz |Les modalités de prise en charge du codit des contrdles des équipements de comptage, 3 la demande des
2008-26 2008 Part entde en charge du co " " 2 2008-0036 ENEDIS
CRE naturel | consommateurs, devraient étre étudices dans le cadre de la concertation placée sous I'égide de la CRE
comptage/Autre
200825 2008 ot Facturation/Me | |Blectrcité + GazLe fournisseur devrait s'assurer que fes avenants d'échéancier soent mis en oeuvre dans e respect du 10080035 enGiE
nsualisation naturel |contrat et d'une information précise des consommateurs
00820 o0 ot \mparés|pistibutenr clectrcte | contens des "canventions amiables pour défaut de réglement” du distributeur devrai éte corrgé des 008,005 Dt
mentions obsolétes
Le distributeur ne devrait pas nommer un de ses services "service de répression des fraudes” , car cela est
2008-23 2008 Part Fraude | Distributeur Electricité istributeur ne devralt pi b ! ! pression des frau 2008-0034 ENEDIS
source de confusion
Dysfonctionnem Concertation Electricité + Ga:
i fcité + Gaz
2008-22 2008 Part entde [0 e C |ua procédure mise en place sous Iégide de a CRE devraitprévoir des délas de traitement raisonnables 2008-0033 ENEDIS
comptage/Autre
Dysfonctionnem - o . ) )
Electricité + Gaz |Le distributeur devrait informer le consommateur sur les modalités de prise en compte des éléments de
2008-21 2008 Part entde [Distributeur cité + Gaz Le distributeur devrait I ursd ites depri P 2008-0032 ENEDIS

comptage/Autre;

naturel

personnalisation des redressements




Dysfonctionnem

ent de Electricité + Gaz | Les redressements pourraient étre personnalisés dans certaines situations, afin de prendre en compte les
2008-20 2008 Part Distributeur \cite+ Gaz |Les redressements pourral P " ines situations, afin de p i 2008-0032 ENEDIS
comptage/Redr naturel | particularités des usages des consommateurs
essement
¢
Concertation | Electricité + Gaz | Les modalités d'une facturation plus juste en cas d'évolution des prix pourraient étre étudiées dans une
2008-19 2008 Part nées de ! " ik ités dune facturation plus Ju s € evoltion des prix pourraie ue Y 2008-0029 ENGIE
- |ere naturel instance dédiée placée sous I'égide de la Commission de régulation de I'énergie
consommation
Qualitédela | |- ) ) - — .
2008-18 2008 Part e |pistrbuteur Electricité | L'information sur les précautions  prendre en cas de coupures d'électricité pourrait étre renforcée 2008-0021 ENEDIS
urnitu
Le fournisseur devrait alerter son client bénéficiant de 'option heures pleines/heures creuses lorsque le ta
2008-17 2008 Part Conseil tarifaire | Fournisseur Electricite | o oo oocur cevraltaierte ! o pion heures pleines/heures creu aueletanx 50080020 EDF
d'heures creuses est trop faible et ne permet pas de rentabliser le surco(it de Iabonnement
Electricité + Gaz | Le fournisseur ne devrait pas mettre en ceuvre d'action de recouvrement avant d'avoir apporté une réponse | 2012-0952
2008-16 2008 Part Impayés | Fournisseur ' 2| \e fournisseur ne devrait p v i uv v oir apporté une rép coF
naturel __|ala du 2008-0019
) e s ) o ; e q .
2008-15 2008 part Traltemen‘t des Fournisseur Electricité + Gaz Lefourm‘sseur d‘evralt me}nuonner surles cf)urrlersda?t‘ente adressés au consommateur, en cas de 20080019 EDF
réclamations naturel | réclamation écrite, les voies de recours amiables  solliciter, 3 défaut de réponse, par exemple
Dysfonctionnem Le distributeur devrait soumettre pour avis, au groupe de concertation dédié a 'évolution des procédures,
istributeur devrait sou ur avis, au grou on dédié 3 I'évoluti ures,
2008-14 2008 Part entde [Distributeur Electricité [T pour aVIs, 3 EToupe . 8 2008-0019 ENEDIS
sous I'égide de la CRE, son projet de révison de la procédure pour fraude et dysfonctionnemet de comptage
comptage/Autre
Dysfonctionnem
ent de Electricité + Ga
2008-13 2008 Part Distributeur < ? [ Le consommateur devrait étre informé par le distril des atres d'un 2008-0019 ENEDIS
comptage/Redr naturel
essement
— - — — -
200812 008 ot nutres | oistibutenr oz maturel |5 coeficents de conversion KWh/m devraient étre publiés pour chague commune sur e site Internet du | oo RO
Facturation/Info Electricité + Gaz |Le fournisseur devrait corriger les factures erronées en les annulant et en les remplacant par des factures
2008-11 2008 Part uration/Infol L icseur " 7| e fournisseur devralt corrig Lres erronces en fes ann! plasant p u 2008-0015 EDF
rmation naturel |justes plutat que d'émettre des factures rectificatives difficiles a comprendre
Traitement des Electricité + Ga:
2008-10 2008 Part artement €5 | Fournisseur ' ? | Le fournisseur devrait traiter les réclamations dans un délai raisonnable 2008-0013 ENGIE
réclamations naturel
’ . Prendre les mesures nécessaires, notamment au niveau de son systéme d'informations, afin que les services
Traitement des . Electricité + Gaz | . N N N N P
2008-09 2008 Part e oes | Fournisseur oy " clientéles sfent en mesure de répondre 3 toute question elative 3l facturation et plus particuliérement au | 2008-0013 ENGIE
i u
remboursement d'un trop persu
¢
cites tetre informé bar e istril tails ¢'une réaularisation faisant suite 3
200808 2008 part e i Distributeur | E1ECUTité + Gaz | Le consommateur devrait étre informe par e distibuteur des détails d une régularisation faisant suite dune | 00 o0 EnEDIS
) naturel |longue période sans relevé
consommation
Facturation/Info Electricité + Gaz | Les paramétres pris en compte dans I'établr d'un plan de isation devraient étre
2008-07 2008 Part uration/Info L - ieseur e 2 |Les parametres pri P! unel vral 2008-0008 EDF
rmation naturel au
o e
2008-06 2008 Part Facturation/Info)p icseur | FIECHIEME+ 832 1t e Mintervention du distributeur devrait étre affichée sur a facture 2008-0007 EDF
rmation naturel
I - Electricité + Gaz ) _. ) ) . .
2008-05 2008 part Conseil tarifaire | Fournisseur e | e fournisseur doit controler fa pertinence des frais facturés par l distributeur 2008-0007 EDF
e - e ——
200804 2008 part Comptage/Relev| o Electricité + Gaz  Le consommateur et son fournisseur devraient étre informs par le distributeur dés détection d'une 10080006 enEDS
¢ naturel des données de comptage
Dysfonctionnem
2008-03 2008 Part mm;’;;:jmmr Distributeur Electricité | La lsibilité des courriers types pourrait étre améliorée dans le cadre d'un dysfonctionnement de compteur |  2008-0004 ENEDIS
mation
Comptage/Rele: Electricité + Gaz  Le distributeur devrait mettre en ceuvre tous les moyens a sa disposition pour accéder aux installations de
2008-02 2008 Part prage/Reley| o ibuteur icite + Gaz L distributeur devralt met uvre tou v isposition pou e ! 2008-0003 ENEDIS
¢ naturel au mains une fois par an
- e
2008-01 2008 Part Fm"'ar':’"/“' Fournisseur E'“'r:':"‘fe‘ 32|, . fournisseur devrait assurer un suivi personnalisé du dossier en cas de dysfonctionnement de facturation 2008-0001 EDF
u
Facturation/Aut Electricité + Ga 2008-0002
2008-01 2008 Part Y [e' VAU urnisseur n'at'ure‘ ? | Le fournisseur devrait assurer un suivi personnalisé du dossier en cas de dysfonctionnement de facturation ENGIE
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