
Conseils en énergie

Les expériences de la défense de consommateurs –
en Allemagne / France et d‘autres pays



Conseils des Associations
du Consommateurs en AL

• Conseils en énergie: depuis 1977 (crise
pétrolière)

• + 600 postes de consultation
• 500 conseillers en énergie

• Subventions par le Ministère d‘Économie
• Ca. 6 mio Euros



Structures consuméristes

Fédération nationale (vzbv) avec
• 16 „Centres de consommateurs“ 

(Verbraucherzentrale) / 200 bureaux
régionaux

• 25  organisations sociales (une spécialisée
en énergie)

Tâches importantes de vzbv: 
Coordination et standardisation
• Publications 
• Services de conseil / matériels supportifs
• Formation
• Réseaux des spécialistes



Objectifs et cibles

Objectifs
• Assurer des informations et conseils neutres, 

professionels, cohérents dans tout l‘AL
• Utilisation efficace des ressources (toujours) 

limitées

Groupes cibles
• Priorité pour adultes - particuliers, (co-) 

propriétaires (+ spécialistes, entrepreneurs) 
• Important! relais – médias, professeurs ...



Formes de conseils

• Médias imprimés (y inclus
essais comparatifs)

• Site web (central)

• Conseils téléphoniques
• Conseils par courriel
• Conseils personels dans

les centres d‘information
+ délocalisés / mobiles

• Conseils personnalisés
sur place (maisons ...)

+ autres actions (séminaires, 
relations publiques, salons ...)



Médias imprimés 1 

• AL: Publications (dépliants etc.) 
identiques pour tous les centres de 
consommateurs avec maquettes / 
logos uniformes

• Turquie: textes identiques, logos
différents

• Croatie / Monténégro: dépliants
identiques avec logos / adresses de 
toutes institutions participantes

• F: ADEME / INC – coordination
partielle

• TU: publications ANME / STEG



Médias imprimés 2 



Conseils téléphoniques 1

Numéro central d‘accueil (gratuit) pour
• questions „simples“  
• fixer une date pour consultation personnalisée / spécialisée
• renvoyer le citoyen à l‘organisation compétente (pilotage)



Conseils téléphoniques 2

Conseils relatifs à des sujets spécifiques
=> à contacter
• pendant des horaires déterminés
• aux numéros spécifiques

A noter: service payant +
les experts peuvent être situés à des lieux différents

Sujet No de 
téléphone

Horaires

Contrats d‘ 
électricité

0900-1-100-1 Lundi 10 – 18 h

Energie solaire 0900-1-100-2 Mardi 14 – 16 h



Pilotage

Liste(s) / tableau(x Excel) avec
• des institutions offrant des services spécifiques / supplémentaires

(nom, coordonnées, personnes de contact)
p. ex. par mots clés en ordre alphabétique

= matériel supportif pour les conseillers / bénévoles des ONG
= information en ligne pour les citoyens

Sujet Institution responsable Coordonnées (sur site web 
avant tout liens)

Energie éolienne Agence de l‘environnement www.uba.de

Aides financières Banque pour le 
développement

www.kfw.de



Conseils personnalisés

Par experts en énergie - souvent
• experts externes sur base d‘honoraires
• horaires limités et / ou
• sur rendez-vous
• cadre / espace propice
• aussi services délocalisés

Subventions substantielles
=> 5 € - 45 € contribution de citoyen



Conseils décentralisés

Services délocalisés
• Bureaux regionaux

consuméristes
• Muncipalités
• Autres organisations / 

ONG

Egypte: 
Conseillers de l‘agence
de consommation dans
quelques bureaux des 
ONG consuméristes

Autrefois: „Energiebus“
• Régions éloignées sans bureaux

consuméristes, équipe mobile



Infothèque

Système d‘„auto-information“ 
pour consommateurs
• classeurs (papier / électro-

niques) pour sujets différents
• information structurée d‘une

manière uniforme
• élaboré / actualisé par des 

experts
• coordonné par vzbv
• distribué au / accessible dans

les bureaux consuméristes, 
aussi librairies etc.  



Conseils standardisés

Pour des questions / problèmes fréquents:

Conseils typiques avec structure standardisée
1. Résumé
2. Description du problème (y inclus situation légale / 

jurisdiction)
3. Solution / (proposition d’un) conseil standardisé
4. Informations supplémentaires
Plus simple: FAQ

En plus: 
Cours / dossiers de formation pour conseillers



Réseaux des spécialistes

Groupes d‘experts
• ca. 3 – 6 spécialistes par sujet (de tous

centres consuméristes)
• Responsable pour l‘élaboration des 

positions politiques, des dossiers de 
formation, autres documents supportifs
pour les conseillers et 

• matériels pour le grand public
• Personnes de référence pour conseillers

relatives aux questions complexes

= spécialisation + coordination



France 

• Plusieurs associations de 
consommateurs indépendantes

• Assistance technique et financière
par l‘Institut National de la 
Consommation (INC) 

• Conseils en énergie limités => CLCV 
membre du réseau EIE (Espace Info 
Energie)

• INC + UFC: magazines avec
résultats des essais comparatifs
(p.ex. panneaux solaires)



Les perspectives?  

1. Élaboration et distribution des matériels uniformes pour le 
grand public? Rôle de l‘ANME/STEG et ONG? 

2. ONG comme point de contact / service de pilotage?

3. Conseils téléphoniques (numéro central? Conseils 
spécialisés? Participations des ONG? Coordinateur?)

4. Mesures / outils standardisés pour conseillers et (bénévoles
des) ONG, p.ex. FAQ / conseils standardisés, dossiers
pédagogiques pour animations etc., infothèque?

5. Services de conseils: bureaux + délocalisés / mobiles (en 
coopération avec ONG, municipalités, unité solaire mobile)?

6. Réseau(x) des acteurs (locaux) et / ou des spécialistes?



Merci beaucoup pour votre attention
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Eva Guenther
Conseco Consult, Bonn / Allemagne
guenther-eva@t-online.de


