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Objectifs de la nouvelle charte :
Harmoniser les couleurs et les visuels sur les supports print et web. S’affirmer en tant qu’institution publique avec un affichage trés visible de la

Marianne (Dont intégration de la nouvelle charte) et l'utilisation de couleurs plus institutionnels (Bleu marine) tout en restant convivial/accessible
au grand public.
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1.Couleurs

Impression papier et Internet
Définition de la couleur principale et des 4 secondaires.

Couleur principale
Couleur Bleu France de la Marianne

#000091
C100 M90 J20 NO7
RO VO B145

Couleur secondaire 1
Reprise sur site Energie-info.fr

#5fc6d0
C57 M1 J20 NO
R95 V198 B208

# da6el0
C11 M68 J100 N1
R218 V110 B16

Couleur secondaire 2
Reprise sur site Energie-mediateur.fr

Couleur secondaire 3 #ffc000
: nouvelle couleur C1 M26 J100 NO
R255 V192 BO

Couleur secondaire 4
: nouvelle couleur

#266e71
C84 M41 J50 N16
R38 V110 B113

Couleur texte pour documents de ABCDEFGHI # 565656
communication (print et web) JKLMNOPQ C64 M56 J55 N30
RSTUVWXYZ R86 V86 B86
Couleur de fond pour certains paves #fOf0f0
de texte 4 M3 J3 NO
R240 V240 B240

A noter : la police Arial 10 (15% plus clair) est a utiliser pour les documents word et mails (lisibilité et économie d’encre a I'impression).
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2. Editorial

Phrase a reprendre sur tous les supports, print web et réseaux sociaux :
Le médiateur national de I'énergie est une autorité publique indépendante créée par la loi n°2006-1537 du 7 décembre 2006 relative au secteur

de I'énergie. Il a pour missions de proposer des solutions amiables aux litiges avec les entreprises du secteur de I'énergie et d’'informer les
consommateurs d’énergie sur leurs droits.

Baseline
energie-info.fr, le site information du médiateur national de I'énergie, autorité publique indépendante
Et

énergie-info, le service d'information du médiateur national de I'énergie, autorité publique indépendante

Ecriture du nom énergie-info

Site internet :
energie-info.fr : titre en minuscule sans accent

Service:
énergie-info : titre en minuscule avec accent

Charte graphique médiateur national de I'énergie 3
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lé | Le médiateur
REPUBLIQUE .
FRAN(,:A%E national

Libete de I'énergie
Egalité

Fraterwité

3. Typographie

Titre : LEAGUE GOTHIC en CAP Sous-Titre et textes pour les Texte : Arial pour documents imprimés
documents Imprimeur : LATO en interne et messagerie *

ABCDE ABCDE ABCDE

FGHIJK FGHIJK
FGHIIK MNOP  LMNOP
LMNOP QRSTU QRSTU

QRSTU VWXYz ~ VWXYZ
VWXYZ

* L'Arial taille 10 (plus clair 15%)est a utiliser sur tous les supports imprimables en raison de sa faible utilisation d'encre Voir argumentaire en
annexe.
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Sites internet : Liens hypertexte

energie-info.fr : particuliers

Titres

Les liens hypertextes restent de la méme couleur que le texte. lls sont soulignés au survol.
Textes paragraphes

Les liens s’affichent en : #0b8c8f et au survol ils sont soulignés et s’affichent en # 5fc6d0

energie-info.fr : professionnels
Titres

Les liens hypertextes restent de la méme couleur que le texte. lls sont soulignés au survol.
Textes paragraphes

Les liens s’affichent en : #€9831b et au survol ils sont soulignés et s’affichent en #€9831b (pas de changement de couleur au survol)
energie-mediateur.fr
Titres

Les liens hypertextes restent de la méme couleur que le texte. lls sont soulignés au survol.

Textes paragraphes
Les liens s’affichent en : # 2e4577 et sont soulignés au survol ils s'affichent en # 707da0.
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4. Logos

Médiateur national de I'énergie / Version 2020

Le médiateur
national
de l'énergie

Typo : Lato

Bleu France ROV OB 145
C 100 M 90J 20 N 07
Hex #000091

Rouge Marianne R 225V 0B 15
COM100J100NO
Hex #E1000F

# 565656
C64 M56 J55 N30
R86 V86 B86
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Energie-info / Version 2020

énergie-info

Typo : Lato

Bleu France ROV OB 145
C 100 M 90J 20 N 07
Hex #000091

Rouge Marianne R 225V 0B 15
COM100J100NO
Hex #E1000F

# 565656
C64 M56 J55 N30
R86 V86 B86
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Sollen /Version 2020

SnLLEN

Solution en ligne
aux litiges d’énergie

Typo: Lato Black

EICURSEUCCE R O \/ 0 B 145
C100M90J 20 N 07
Hex #000091

# 565656
C64 M56 J55 N30
R86 V86 B86
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5. Nouveau logo Marianne

En 2020, le gouvernement a défini une nouvelle charte pour tous les logos institutionnels.
Il se compose d’'une Marianne sur le coté gauche. Les intitulés sous la Marianne sont figés et ne peuvent étre modifiés.

EN
REPUBLIQUE
FRANCAISE

Liberté
Egalité
Fraternité

Le logo de l'institution s’affiche sur la droite selon des régles précises.

E =
REPUBLIQUE
FRANCAISE

L;'berte’
Egalité
Fraternité

Le médiateur
national
de I'énergie

> Pour voir la charte compléte voir document : Annexe 1 Charte utilisation _marianne.pdf
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6. Pictogrammes, puces et visuels

0 ™ Gaz naturel

Gaz en citerne 6 Réseau de
chaleur

Pictogrammes

Electricité

Bois 2 Fuel

Puces

ler niveau

2éme niveau

Souligné titres

TITRE EN LEAGUE GOTHIC

Charte graphique médiateur national de I'énergie 10
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REPUBLIQUE national
FRANCAISE e .
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Egalité

Fratermité

Visuels

Banniére

> Les différents formats de la banniére sont dans : Z:\3-Information et communication\4.Charte graphique\0. Mise a plat charte 2019\banniere

Charte graphique médiateur national de I'énergie 11



Ex Le médiateur
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FRANCAISE o .
o ¢ de I’énergie
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> Les visuels en haute def sont dans : Z:\3-Information et communication\4.Charte graphique\0. Mise a plat charte 2019\Visuels
Les couleurs peuvent étre changées selon les couleurs de la charte graphique en page 2

/‘l’\ - -

A |
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Utilisation des photos uniquement pour les sites internet (Achat Istock) exemples :

Précarité énergétique

2

y

Facture ou évolution des prix

o
-l

"’\

Interventions pour impayés

.’. 34 .
Colonnes montantes Recommandations et médiation Tréve hivernale

Evolution sur sites internet

(Incrustation image sur écran)
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7. Sites internet et intranet

energie-info.fr
Site destiné au grand public.

de I'énergie

5PEBLI oe Le médiateur
FRANGAISE national = MENU ‘ £ RECHERCHER Particulier ) Professionnel

‘ énergie-info " energie-info.fr, le site d'information du médiateur national de I'énergie, autorité publique indépendante

COMPARATEUR ET OUTILS

Je compare les fournisseurs avant de choisir la meilleure offre et je comprends mieux ma facture d'électricité ou de gaz naturel avec
les calculettes

COMPARATEUR D'OFFRES D'ELECTRICITE JAI UN LITIGE |
ET DE GAZ NATUREL AVEC UN OPERATEUR D'ENERGIE ?

Charte graphique médiateur national de I'énergie 14
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REPUBLIQUE .
FRANGCAISE natn’(’)nal )
Lt de I'énergie
Fraterwité

Comparateur énergie-info

EN Le médiateur
REPUBLIQUE national sl ;
_ ?
ff_:uc&uss “ de Iénergie MENU ,O Que cherchez-vous ? Particulier - Professionnel

((enersie-info 5 Le comparateur d'offres i'électricité et de gaz naturel du médiateur national de Fénergie | .70 @

MALVOYANT

Mes informations

Mon profil

Modifier 1. Mon logement 2. Ma consommation 3. Mes critéres de tri 4. Mon résultat

5. Nouvelle recherche
Je suis un particulier

Mon code postal: o ‘ ‘

Energie(s) (choix multiple): o

L4

Electricité

SUIVANT

® JE SIGNALE UNE ANOMALIE

Le médiateur national de I'énergie, en charge du site Energie-Info et de son comparateur d'offres, est une autorité publique indépendante. Il n'a aucune relation

contractuelle ou liens capitalistiques avec les fournisseurs référencés et ne percoit aucune rémunération de leur part. Pour connaitre le fonctionnement du comparateur. Je
clique ici

Charte graphique médiateur national de I'énergie 15



Ex Le médiateur
REPUBLIQUE

FRANCAISE natn’gnal .
ot de I'énergie

Fraterwité

Site energie-mediateur.fr

Consommateurs, vous avez une

L. question ? Abonnez-vous a notre Contacts Suivez-nous sur : /C-)
EN Le médiateur appelez le n° vert : 0800 112 212 Newsletter presse ¥ fin V>
RE PUBL'QUE H (service et appel gratuits)
FRANCAISE natl,9nal o
Libert de I'énergie
Egalité
Fraternité r

LE MEDIATEUR LES LITIGES ENERGIE-INFO

11 mai 2020

Professionnels, le médiateur et la CRE
s'associent pour vous expliquer la fin des
tarifs réglementés de vente et les démarches
a effectuer

30 octobre 2020

Le médiateur national de I'énergie assure la
continuité de son activité durant le confinement Barométre Energie-Info 2020 : l'ouverturg

marché est mieux connue et I'énergie res|

6 octobre 2020

Gestion des sernvicd
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Sollen

z’ﬁ. i Le médiateur
. :L'I national
FL e de l'énergie

Solution en ligne,
aux litiges d’énergie

Vous avez un probléme avec une entreprise du secteur
de I'énergie ?

Le médiateur national de I'énergie met a votre
disposition I'outil SOLLEN pour le régler a I'amiable.

L &

SoLLEn

Comment utiliser SOLLEN ? SalLLEN

ida SOLUTION EN LIGNE
Regardez Ia VIdeo AUX LITIGES D'ENERGIE

u 8

Vous souhaitez déclarer un litige en ligne

Charte graphique médiateur national de I'énergie 17
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L de I'énergie
Egalitd
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Intermede (Intranet)

El;:auque Le médiateur
)e . . . ) # . FRANCAISE natl,‘.)nal »
INTERMEDE Lintranet du médiateur national de ['énergie = N deFénergle

J.YZITW CONTACTS RH RESSOURCES JURIDIQUES MNE PRATIQUE REPORTINGS LIENS UTILES Ré&CRE SECURITE INCENDIE

On change de logo !
Recherche

Simple, moderne et accessible, ce logo symbolise la médiation avec deux sillhouettes se serrant la main pour
valider un accord.

OHRIS CONGES :

Le logo congu par 'agence Scenarii est associé a la Marianne du Gouvernement afin de rassurer les Cliquer ici pour gérer vos congés

consommateurs en leur montrant que le médiateur national de I'énergie est une institution publique a leur service.
Il sera mis en place officiellement a partir du 17 novembre et intégré peu a peu sur tous nos supports (emails,
courriers, recommandations, dépliants, sites...).

EN
REPUBLIQUE
FRANCAISE

INCIDENT INFORMATIQUE :
' Cliguer ici pour signaler votre

probléme

Le médiateur
national B

a_ )y __ _ ___°® _ novembre 2020

Actualités du médiateur

Charte graphique médiateur national de I'énergie 18



Ex Le médiateur
REPUBLIQUE

FRANCAISE natn’(’)nal )
Lt de I'énergie

Fraterwité

8. Signatures mail

Signature mail MNE avec adresse « Pasquier » (pour tous) :

Ecrire en Arial 10 (15% plus clair).

Sophie MARIN

Chargée de mission Communication
.E | Le médiateur
REPUBLIQUE :
FRANGAISE natl’gnal 2
Pl de I'énergie
Epatité

Frareewis

15 rue Pasquier. 75008 PARIS
Tél.: 01 44 94 66 19/ 06 46 74 00 44

www.energie-mediateur.fr
www.energie-info.fr
Abonnez-vous a notre newsletter et suivez-nous sur Facebook / Twitter / Linkedin

Signature mail MNE avec adresse postale (pour envoi depuis la boite médiation) :

Awa GBANE

Chef de pble Appui a la médiation
.E | Le médiateur
REPUBLIQUE .
FRANCAISE natl’gnal 2
s de I'énergie

Fraeewisd

Libre réponse n°59252. 75443 Paris cedex 9
Tél. : 01 44 94 66 60

www.energie-mediateur.fr
www.energie-info.fr
Abonnez-vous a notre newsletter et suivez-nous sur Facebook / Twitter / Linkedin

Charte graphique médiateur national de I'énergie 19
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Ex Le médiateur

REPUBLIQUE .
FRANCAISE natn’(’)nal )
Lt de I'énergie

Fraterwité

Signature mail énergie-info (pour envoi depuis la boite énergie-info) :

Melody Bernadaux

® Le service d'information
du médiateur national
de I'énergie

énergie-info

.E | Le médiateur
REPUBLIQUE i
FRANGCAISE natl’gnal 2
s de I'énergie
Fpal

Frareewisé

Le médiateur national de I’énergie est une institution publique, indépendante
des fournisseurs d’énergie et des gestionnaires de réseau de distribution.
Son service d’information énergie-info n’a accés ni a votre dossier, ni a

vos données de reléve et de facturation.

Il dispose de moyens informatiques destinés a gérer vos demandes. Les informations
enregistrées sont stockées 5 ans ; elles ne sont pas communiquées a des tiers non
autorisés. Conformément a la loi n°78-17 du 6 janvier 1978 modifiée, vous pouvez
exercer votre droit d’accés a vos données et les faire rectifier en écrivant au délégué
a la protection des données, par courriel : dpo@energie-mediateur.fr ou par courrier :
Médiateur national de I'énergie, Libre réponse n°59252 — 75443 Paris Cedex 09.
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9. Réseaux sociaux & vidéos

Facebook en cours d'intégration

LE MEDIATEUR NATIONAL DE L'ENERGIE

/_
AN

0800 112 212 Jetvrund |

@& Modifier

Le meédiateur national de

.- -
I'énergie
. . . + Ajoute bout
I O] @mediateurenergie - Organisme gouvernemental
Accueil Avis Vidéos Plus = =4 Promouvoir @ Voir en tant que visiteur Q
I i ht i ."%"‘.‘ . . N
nsights Voir tout ii; Créer une publication
28 derniers jours: 7 sep - 4 octw -
|&d Photo/Vidéo @ Recevoir des messages
Personnes 1,820
touchées 60 %
. Créer BUEndirect @ Evénement
Interactions avec 318

lne nuhlicatinne
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REPUBLIQUE
FRANCAISE
Liberté

Egalité

Fraterwité

Linkedin en cours d'intégration

0 800 112 212

@-um

national

e it | @ mediateur national de I'énergie
Administration publique - PARIS cedex 09 - 1415 abonnés

Informer, conseiller, protéger

Service & appel
gratuits

Le médiateur
national
de I’énergie

LE MEDIATEUR NATIONAL DE L’EME@

b

2 Modifier la page | /> Partager la page

Statistiques @ Faites savoir a tous ceux qui visitent votre page comment votre

30 derniers jours d'activité

organisation réagit au COVID-19

4 B0% .
1 Partagez votre réponse

Wisiteurs uniques

Inviter des relations a suivre

100 crédits disponibles sur 100 @

36 A B0%

Mouveaux abonnés Dﬁ Commencer un post FO

Aurélie Le Franc
a Chargee de

communication

st Katia | efeuvre
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Ex Le médiateur

REPUBLIQUE national
FRANCAISE " :
o ¢ de I’énergie
Fratermité

Twitter en cours d’intégration

, <« Médiateur énergie Q. Recherche Twitter
3 241 Tweets
¥
. LE MEDIATEUR NATIONAL DE L'ENERGIE
@ Accueil
# ool —
orer »
P R
(2] . . :
L,s Notifications =" -
89 Messages # —
‘ot (__Editer le profil )
' —_— Vous pourriez aimer
[] signets Médiateur énergie o
@med_energie Banque des Territoi... & Suivre N
@BanqueDesTerr . S
E’ Listes Autorité publigue indépendante: #information et conseil aux #consommateurs o
d'#énergie, #médiation pour leurs #litiges #gaz #électricité #fioul #GPL #boisenergie Sponsorise
&  brofil ® Paris (& energie-mediateur.fr A rejoint Twitter en juillet 2013 PRy —_—
- rotl . : (_ Suivre )
1066 abonnements 4 984 abonnes KL ol @Renovons Vous suit Y
Plus Tweets Tweets et réponses Médias J'aime a Valérie Jolivot 4 Suivre ™
- , @valerie_jolivot Vous suit N vy
{‘%‘__:1 Médiateur énergie @med_energie - 41 min ™
# Adaptation au droit de I'Union européenne dans le domaine de I'énergie et Voir plus
du climat via @gouvernementfR gouvernement.fr/conseil-des-mi...
Compte rendu du Conseil des ministres du 28 septembre 2020 Tendances pour vous {§}
Adaptation au droit de I'lUnion _
s - Tendance dans la catégorie France g
européenne dans le domaine de #AlerteMaximale
rz . .
I Energle et du Cllmat Tendance avec #ligne13
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EX
REPUBLIQUE
FRANCAISE

Libereé
Egalité
Fraterwité

Vidéos

Série animée : Que peut faire le médiateur national de I'énergie pour moi ?
Nouvelle charte plus sobre avec fond blanc. La narration est en texte gris sombre. Ce qui est rattaché au médiateur est en turquoise.

QUE PEUT FAIRE
LE MEDIATEUR NATIONAL
DE L'ENERGIE POUR MOI ?

EXEMPLE ...

MADAME P ET LA FACTURATION
DE CONSOMMATIONS ESTIMEES
DEPUIS PLUSIEURS ANNEES

S e

LE PROBLEME DE LA CONSOMMATRICE

Madame P, qui est sous tutelle de safille
depuis 2019, disposaitd’'un
abonnement de gaz naturel qui aurait
du étrerésilié en 2017.

U Le médiateur

Le médiateur national de I'énergie
recommande aux distributeurs,
pour assurer une méme sécurité a
tous les utilisateurs du réseau de
distribution de gaz d'engager, sans
tarder, les démarches nécessaires
en vue du transfert, dans le réseau
concédé, par la loi, de tous les «
bouts parisiens ».

R
’:‘\_ ' Le médiateur
national

del'énergie

C’était la recommandation
N°® D2019-08725

Retrouvez nos recommandations
publiées sur : energie-mediateur.fr

Et pour nous contacter par téléphone :

0800 112 212 3::?3.5;‘“*

o .
’n‘\_'anédlaﬁlur
national
. del'énergie
i . Cridis photo : 15tock

I

Le médiateur
national
de I’énergie
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REPUBLIQUE
FRANCAISE
Liberté

Eralité

Fraterwité

Newsletter en cours d’intégration

Voir la version en ligne

EN o L

REPUBLIQUE 2~ * Le médiateur
FRANCAISE == npational

Libered = -
it O de l'énergie

Publication de la lettre de septembre 2020

Dans le dernier numéro de sa lettre trimestrielle, le médiateur national de I'énergie
a souhaité mettre I'accent sur le théme de la relation client. Mois aprés mois, le
nombre de litiges augmente. Pourquoi certains opérateurs ne mettent-ils pas en

Charte graphique médiateur national de I'énergie

Le médiateur
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de I'énergie
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: Le médiateur
REPUBLIQUE national
FRANCAISE o .
s ¢ de I’énergie

Fraterwité

10.Documents impression

Affiche / en cours de finalisation

LE MEDIATEUR NATIONAL DE L'ENERGIE

Vous avez une question ?
Un probléme avec votre fournisseur ou votre
distributeur d’énergie ?

UNE SOLUTION :
Faites appel au médiateur national de 'énergie

> Paur m'informer et comparer les offres d’énergie :
www.energie-info.fr

> Pour m'aider a résoudre un litige dans I'énergie :
www.energie-mediateur.fr

EX Le médiateur
g&:ﬁ%’é‘ natEunaI

plimk de I'énergie
-~
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QUE PEUT FAIRE LE
MEDIATEUR NATIONAL
DE L'ENERGIE POUR VOUS ?

Le médiateur yous informe sur vas droits via
le dispositif «Energie-Infos, qui comprend :

v un site Internet energie-info.fr

~ un centre d'appels accessible du lundi au
vendredi de 8h30 a 18h au 0 800 112 212
(appel et service gratuits)

Le médiateur vous renseigne sur les démarches
a accomplir lors d'un démeénagement pour résilier
un contrat, changer de fournisseur...

Un comparateur accessible sur energie-info.fr
vous permet d'étudier toutes les offres des
fournisseurs d'électricité et de gaz naturel dans
votre commune.

Le médiateur vous aide a résoudre les litiges que
vous rencontrez avec votre fournisseur ou votre
distributeur d'énergie en proposant des solutions
amiables.

La mediation est une méthode rapide, Ea‘tuite et
efficace de réglement des différends a laquelle
vous pouvez mettre fin 3 tout moment. Vous

gardez, par la suite, |a liberté de saisir la juridiction

compétente pour résoudre votre litige.

VOUS VOULEZ
EN SAVOIR PLUS ?

YOS DEMARCHES ET VOS DROITS

sur energie-info.fr le site d'information
du médiateur national de I'énergie

‘ énergie-info "

SAISIR LE MEDIATEUR EN LIGNE

sur sollen.fr
-
‘ sollen )

APPELE

le service d'information Energie-Info :

0800 112 212 ol
PARTAGER

avec le médiateur national de I'énergie sur :

Médiateur national de I'énergie
Libre réponse n° 59252

75443 PARIS CEDEX 09
energie-mediateur.fr

LE MEDIATEUR
NATIONAL DE L'ENERGIE
ET VOUS

Vous avez une question ?
un differend avec votre
fournisseur ou votre
distributeur d'énergie ?

UNE SOLUTION

Faites appel au médiateur
national de I'énergie

REPUBLIQUE Le médiateur
FRANCAISE national
e de I'énergie

Le médiateur
national
de I’énergie
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S'ADRESSER AU MEDIATEUR :
MODE D’EMPLOI

UN EXAMEN AU
CAS PAR CAS

ai?

Vous pouvez faire appel au médiateur si vous étes un
consommateur particulier, un artisan, un commergant,
une profession libérale, une micro-entreprise (moins de
10 salariés et 2M€ de CA), une association & but non
lucratif, un syndicat de copropriétaires ou une
collectivité locale. Vous pouvez vous faire représenter
par un tiers de votre choix.

DANS QUELS CAS ?

Pour tous les litiges nés de contrats conclus avec un
fournisseur ou un distributeur d'énergie : gaz naturel,
Electricité, fioul, GPL en réseaux, en citerne ou en
bouteilles (butane ou propane), chaleur en réseausx,
bois et ses dérivés 3 usage de chauffage.

EXEMPLES DE LITIGES TRAITES PAR LE MEDIATEUR

Vous recevez une facture anormalement élevée 3
la suite du relevé de votre compteur

e Vous ne parvenez pas a régler un litige avec votre
fournisseur et ce dernier vous a envoyé un avis
de coupure pour impayé

Vous continuez 3 étre prélevé alors que vous avez
résilié votre contrat auprés de votre fournisseur

v Vous recevez une livraison de GPL ou de fioul
d'une quantité différente de celle que vous avez
commandée

_ LERECOURS AU MEDIATEUR EST GRATUIT.

QUAND ?

Avant de solliciter le médiateur national de I'énergie,
vous devez, au préalable, avoir adressé a votre opéra-
teur une réclamation écrite.

Si deux mois aprés votre envoi (et au plus tard dans
le délai d'un an) vous n'avez pas obtenu de réponse
satisfaisante, ou en cas d'absence de réponse, vous
pouver saisir le médiateur.

COMMENT ?

Saisir le médiateur en ligne via SoLLEN :

SaALLEN wwsolens

SOLUTION EM LIGHE
AUX LITIGES D'ENERGIE

Ou faire appel au médiateur par courrier
(libre d'affranchissement):

Médiateur national de 'énergie
Libre réponse n®59252
75443 PARIS CEDEX 09

Votre dossier doit comprendre tous les éléments
utiles & son examen (copie des courriers &changés,
des factures, du contrat, justificatifs des frais enga-
gés.. ).
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Couverture page de garde

COMPRENDRE VOTRE
Sl | CONTRATET VOTRE
i CONSOMMATION

GUIDE PRATIQUE D'ENERGIE

DES MARCHES N
DE L'ELECTRICITE -

ET DU GAZ NATUREL

Guide a destination des consommateurs particuliers

5] e,
PUBLIQUE 4. - Lemédiateur
FRANCAISE o [tional
Py oy delénergie
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COMPRENDRE VOTRE CONTRAT ET
VOTRE CONSOMMATION D'ENERGIE

PRODUCTEURS, GESTIONNAIRES, FOURNISSEUR D'ENERGIE

QUELS SONT LEURS ROLES ?

LES PRODUCTEURS

Les producteurs vendent « en gros » I'électncité ou le gaz
gu'ils produizent & des fournisseurs.

Les producteurs d'électricité exploitent des centrales
nucléaires ou thermiques classigues (au fioul, au gaz
naturel, au charbon) et des sources d’énergies renouve-
lables (cenirales hydrouliques, écliennes, panneaux
photovoltaigues). lls sont situés en France ou en Europe,
puisque les réseaux d'électncité sont reliés entre eux.

Les producteurs de gaz naturel exploitent des gisements
soutemrains de gaz naturel, dont le gaz est extrait, puis
transporté (par gazoduc ou bateau o méthanier u)
jusqu'aux pays consommateurs. || se développe égale-
ment du gaz d'orgine renouvelable, obtenu par un pro-
ceédé chimigue et biclogique, la méthanisation.

LES GESTIONNAIRES DE RESEAUX

Les Etats membres de I'Union européenne ont décide
d'ouvrir les marchés de |'électricité et du gaz naturel,
dans le cadre du « marché unique », gui permet la liore
circulation des biens, des personnes et des services en
Europe.

L'ouverture des marchés vise & améliorer la compétitiviteé
du secteur énergétique, en rationalisant la production, le
transport et la commercialisation, au bénéfice des
consommateurs.

LES BONNES QUESTIONS

« Suis-je obligé de choisir
gno & prix de marché
»

Mon, pour l'instant, vous
pouvez souscrire une offre
aux tarifs réglementés (fixés
par les pouvoirs publics) ou
une offre 3 prix de marché
(prix déterminé par contrat).
Les deux co-existent.

« Est-ce que je peux avoir une
facture unigque pour le gaz
naturel et I'électricité ? »

Vous pouvez souscrire une
formule bi-&nergies auprés du
méme fournisseur d'électricité
et de gaz naturel qui vous
permettra d'avoir une facture
unique.
Il n'existe aucune formule
bi-énergies aux tarifs régle-
mentés pour les deux éner-
gies. Vous devrez souscrire au
maoins une offre de marché
our le gaz naturel ou
"électricité.

Le médiateur

national

de I’énergie
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5 PEILIQI.IE Le médiateur
national
f'f:" GALE de I'énergie
Epulité
Frasnairt
COMMUNIQUE DE PRESSE

Paris, le mardi 6 octobre 2020

Barométre Energie-Info 2020 : I'ouverture du marché est mieux connue et I'énergie
reste un sujet d'inquiétude

Interrogés en septembre 2020, les consommateurs d'électricité et de gaz naturel connaissent mieux
le fonctionnement du marché en France 3 I'approche de la suppression des tarifs réglementés de
vente de gaz naturel. lls se déclarent préoccupés par leur consommation d'énergie.

Chaque année, le médiateur national de I'énergie publie les résultats de son enguéte dont 'objectif est d'évaluer le
niveau de connaissance des Frangais vis-a-vis de l'ouverture du marché de I'énergie.

1 - La connaissance du fonctionnement du marché progresse chaque année un peu plus

70 % des Frangais interrogés se sentent bien informés sur 'ouverture 3 la concurrence du marché de I'énergie. Ce
sentiment est confirmé par le fait que 47 % des personnes interrogées savent désormais que EDF et ENGIE sont
des sociétés différentes et concurrentes. Alors méme qu'ils nont ét€ que 38 % a chercher des informations.

Cette meilleure connaissance est sans doute due aux courriers envoyés pour prévenir de la fin des tarifs
réglementés de vente de gaz naturel et des campagnes de communication des fournisseurs. 80% des répondants
ont entendu parler des tarifs réglementés et ils sont beaucoup plus nombreux que les années précédentes a avoir
compris qu'il s'agit de tarifs fixés par les pouvoir publics (91 %), Mais ils restent 45% & croire qu'ils pourront y
revenir. Ils ne sont cependant que 15 % 3 envisager de changer de fournisseur.

2 - La préoccupation en ce qui conceme leur consommation d'énergie des consormmateurs reste forte

79 % des consommateurs interrogés se disent préoccupés par leur consommation d'énergie. Pour 71 % des
personnes interrogées, les factures d'énergie représentent une part importante dans leur budget.

Alors méme que ['hiver a ét€ doux, 14 % des Francais déclarent avoir souffert du froid. lls sont 53 % 3 déclarer avoir
limité leur chauffage pour des raisons financiéres.

3 - Les jeunes consommateurs sont mieux informés et plus touchés par la précarité

Les jeunes connaissent davantage la possibilité de changer de fournisseur d'électricité (93 % chez les 18-34 ans vs
58 % chez les 65 ans et plus et 89 % pour tous). ls sont également plus favorables a 'ouverture du marche - 83 %
estiment que c'est une bonne chose {vs 73 % pour tous), 47 % trouvent que cela a entraing une amélioration de
service (vs 14 % pour tous) et 42 % une baisse des tanfs (vs 31 % pour tous).

La précarité lige 3 Fénergie est plus importante chez les 18-34 ans: 66 % ont restreint leurs chauffages, 32 %
déclarent rencontrer des difficultés de paiement, 29 % ont souffert du froid pendant au moins 24 heures et 20 %
ont connu une coupure suite 3 des difficultés de paiement.

« Cette meille hension du fonctic du marché de Fénergie est une bonne nouvelle pour

Fouverture 413 concurrence. Cependant elle ne doit pas masquer fe constat que 13 precarité lige 3 fénergie
progresse, en particulier chez les jeunes. »Olivier CHALLAN BELVAL, médiateur national de I'énergie

Cliquez ICI pour lire Ia synthése du barométre Energie-Info 2020

*Enquéte réalisée par becomingwithmarketaudit par internet du 2 au 16 septembre auprés de 1998 foyers. Les
années précédentes, l'enquéte était réalisée par téléphone.

CONTACTS PRESSE  Emilis Prasrnnarny - 04 17 77 11 41 [ emilis nnoransrimsnergi dixteur fr
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Médiateur national de I'énergie
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EN Le médiateur
- REPUBLIQUE national

. FRANCAISE de I’énergie

i Liberté

i Egalité

Fraternité

énergie-info

!j'- Le rpedlateur . .« ® ® Le service d’'information
?IEKKI%A%%E national energle-lnfo &Iu Irln'édiat_eur national
L de I’énergie el energie

i Egalitd
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0 800 112 212 Fedae

gratuits
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