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Conseils en é e —

Les expéeriences de la défense de consommateurs —
en Allemagne / France et d‘autres pays



Conseils des ciations ~E/
du Consommateurs

Conseils en énergie: depuis
pétroliere)

+ 600 postes de consultation
500 conseillers en énergie

Subventions par le Ministére d‘Economi
Ca. 6 mio Euros



Structures consuméristes ——

CONSECO
verbraucherzentrale
Bundesverbanof ~ F€DEration nationalgyvzbv) avec

16 ,Centres de consomm
(Verbraucherzentrale) / 200
regionaux

25 organisations sociales (une s
en énergie)

Taches importantes de vzbv:

Coordination et standardisation
Publications
Services de conseil / matériels supportifs
Formation
Réseaux des spécialistes




Obijectifs et cibles —

CONSECO

Obijectifs

Assurer des informations et conseils n
professionels, cohérents dans tout ‘AL

Utilisation efficace des ressources (toujour
limitees
Groupes cibles

Priorité pour adultes - particuliers, (co-)
propriétaires (+ spécialistes, entrepreneurs)

Important! relais — médias, professeurs ...



Formes de

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

sells —

CONSECO

C O N S U L T

rimes (y inclus
essais co tifs)

Site web (ce

Conseils telepho
Conseils par courri

Conseils personels
les centres d‘informat
+ délocalisés / mobiles

Conseils personnalisés
sur place (maisons ...)



Médias imprimés 1  ——
CONSECO

AL: Publications Tgpliants etc.)
identiques pour tousY@swcentres de
consommateurs avec r
- e logos uniformes
Turquie: textes identiques, 108
differents

Croatie / Monténégro: dépliants
identiques avec logos / adresses
o o L _ toutes institutions participantes
”",SERA"GEB‘" _ F: ADEME / INC — coordination

X R partielle
TU: publications ANME / STEG

N Hitzeschutz

~ verbraucherzentrale




Tiiketiciler Dern
(Consumer's Association)

)
\U\?\D P{)i

/' Yeni agilacak alig veri
gocuklarinizi ise alabi
aligveris yapabilirsin
{iriinii satin alirsaniz;
 gamasir makinas!, bul
‘ hediye veriyoruz. \
iicretsiz saglik hizme

Yeni agilacak alig veris merkezinde;
gocuklarinizi ise alabiliriz, indirimli !
aligveris yapabilirsiniz. Ayrica bu
tiriinii satin alirsaniz; size buzdolab,
camasir makinasi, bulasik makinast
hediye veriyoruz. Ve yani sira
ticretsiz saglk hizmeti de cabasi.

TUKETICI HAKLARI DERNEGI
Consumer Rights Association

| pRA
DAY oKV \?
WAPV T

Hrvatska udruga za zadtitu
potrosata - HUZP

Trg Kralja P. Kredimira IV br. 2
10000 Zagreb

Tel /fax: 01/4633366
huzp@zg.t-comhr

Udruga za zastitu prava
potrosaca Dalmatinski
potrodaé

llotka 6

21000 Split

Tel./fax: 021/503365
info@potrosac-split.org

»Potrosaki forum«
udruga za zadtitu i
promicanje potrosackih
prava gradana

Ulica Lorenza Jagera 6
31000 Osijek

Tel: 031/200246

Fax: 031/200757
potrosacos@gmail.com

Udruga za zastitu prava
potrosaca Varazdinski
potro3aé - Varaidin
Juraja Krizanica 33
42000 Varazdin

Tel ffax: 042/211110

Plavi val - Udrugaza
zastitu potrodaca
Sibensko-kninske Zupanije
8 dalmatinske udame
brigade 8

22000 Sibenik

Tel/fax: 022/336871;

tel: 200441
plavivalsibenikasi.t-com.hr

Udruga za zadtitu prava
potrosaca Zadarski
potroZaé - Zadar
Nadbiskupa N. Matafara 2
23000 Zadar

Telfax: 023/250708
info@zadarski-patrosac.org

Delegacija Europske
komisije u RH

Trg #rtava fasizma 6
10000 Zagreb

Tel: 01/4896500

Fax: 01/4896555
delegation-croatia@ec.
eurapa.eu

Izrada ove publikacije omogucena
je uz pomoé Europske unije. Sadrzaj
ove publikacie iskljuciva je odge-
vornost njezina autora i ni na koji
se nacin ne moze smatrati da
odrazava glediéta Europske unije.
Publikacija je fzradena zsjednickom
suradnjom nekoliko udruga za
zastitu potrosaca u RH, u sklopu
CARDS 2004 twinning projekta
sDaljnje jaanje kapaciteta na

potrosac -
com.hr

U Zagrebu, rjan 2009.




onsells teléphoniques 1

Energieberatung

Beratungsangebote
Kommen Sie zu uns
Wir kommen zu Ihnen
Rufen Sie uns an
Fragen Sie uns online
Machen Sie den Check

Online-Ratgeber

Getbrdert duren:

6 | Butasmiissiom
¢l RTgeenn
und Fneegia

autyrund eines Beachausses
des Deotsehen Bundestages

DR R

Telefonische Kurzberatung zu den folgenden Themen:

Energiesparen im Haushalt

Ursachen hoher Strom- und Heizkosten
Einsatz regenerativer Energien
Heizungs- und Regelungstechnik
warmedammung

Fordermittel

Terminvergabe

Rufen Sie uns an!
Montag - Donnerstag 08:00 - 18:00 Uhr und Freitags von 08:00 - 16:00 Uhr.
0800 — 809 802 400

(kostenfrei aus dem deutschen Festnetz und fir Mobilfunkteilnehmer)

Numéro central d‘accuell

T

Startseite | Wir Gber uns | Haufige Fragen (FAQ) | Links | Pressekontakt | Datenschutz | Impressum | Sitemap

CONSECO

cC O S L T

Pressemitteilungen
Hier finden Sie die aktuellen
Pressemitteilungen
Aktuell
Fragen und Antworten zur
warmedammung
Broschiiren
Unser Informationsangebot
zum Ausdrucken und
Herunterladen...
Stromanbieterwechsel
Stromanbieter wechseln ganz
einfach!
Checkpoint Energie
Informationszentrum und
Dialogplattform der

Energieberatung der
Verbraucherzentralen

ratuit) pour

guestions ,simples*

fixer une date pour consultation personnalisée / spécialisee
renvoyer le citoyen a l‘organisation compétente (pilotage



ques2 —

CONSECO

Conseils télép

No de
téléphone
Contrats d° 0900-1-100-1  Lundi10-18h
électricité
0900-1-100-2 Mardi 14— 16h

Consells relatifs a des sujets specifiques
=> a contacter

pendant des horaires déetermines

aux numeros spécifiques

A noter: service payant +
les experts peuvent étre situés a des lieux différents



. /
Pilotage
CONSECO

Institution responsable Coordonnées (sur site web
avant tout liens)
Agence de I‘environnement www.uba.de
Aides financiéeres Banque pour le www.kfw.de
développement

Liste(s) / tableau(x Excel) avec

- des institutions offrant des services spécifiques / supplément
(nom, coordonnees, personnes de contact)

p. ex. par mots clés en ordre alphabétique
= mateériel supportif pour les conseillers / bénévoles des ONG
iInformation en ligne pour les citoyens




Conseils personnalisés ——

CONSECO

Par experts en énergigy: souvent
experts externes sur b onoraires
horaires limités et/ ou ¥
sur rendez-vous A
cadre / espace propice
aussi services délocalises

Subventions substantielles
=> 5 € - 45 € contribution de citoyen
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ONG
Egypte:
. . ) Conseillers de [‘agence
AUtrefO|S: ,,Enel’glebUS de consommation dans
Régions éloignées sans bureaux quelques bureaux des

consumeéristes, equipe mobile ONG consuméristes



Infothéque —

Systeme d',,

niques) pour sujets

information structurée ¢
. maniere uniforme
! HHH@E L LRI - claboré / actualisé par de
il unm H w1 A

| coordonne par vzbv
distribué au / accessible dans

les bureaux consumeéristes,
aussi librairies etc.




Conseils standardisés ~——

CONSECO

Pour des questions / problemes freqigats:

Conseils typiques avec structure stand

1. Résumé

2. Description du probleme (y inclus situation
jurisdiction)

3. Solution / (proposition d’'un) conseil standardisé

4. Informations supplémentaires

Plus simple: FAQ

En plus:
Cours / dossiers de formation pour conselllers



Réseaux des spécialistes ~——

CONSECO

Groupes d'‘experts N
ca. 3 — 6 spécialistes par
centres consumeéristes)

Responsable pour I‘élaboratiory
positions politiques, des dossier
formation, autres documents sup
pour les conselllers et

matériels pour le grand public

Personnes de référence pour conseillers
relatives aux questions complexes

= spécialisation + coordination




Rénovez
votre mais

MOS LETTRES TYPFES §
POUR MIELX
WVOUS DEFEMDRE

Assistance technique €%
par I'Institut National de |
Consommation (INC)

Conseils en énergie limités =
membre du réseau EIE (Espace Inio
Energie)

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



Les perspectives? ——

CONSECO
NG

Elaboration et distribution des matériels uniformes pour le
grand public? Role de 'ANME/STEG et ONG?

ONG comme point de contact / service de pilotage?

Conseils télephoniques (numéro central? Conseils
spécialisés? Participations des ONG? Coordinateur?)

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

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

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



Merci beaucoup pour votre

OMY‘U.NAL;Q\‘)SM

Eva Guenther
Conseco Consult, Bonn / Allemagne
guenther-eva@t-online.de



