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ey

dypntal
da Réguistion

G Ak ianal) A Bl A ) jad) Ay ggan )
Eaguin Aksnl REPUBLIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE
TElsctricitd

jlacll g
Commission ot

Décision D/29-13/CD du 31décembre 2013 fixant la procédure de

traitement des recours des consommateurs auprés de la CREG

Le comité de direction,

- Vu la loi n° 02-01 du 22 Dhou El Kaada 1422 correspondant au 5 février 2002, relative a
I’électricité et a la distribution publique de gaz par canalisations et notamment 1’article 115;

- Vu le décret présidentiel du 27 Chaabane 1426, correspondant au ler octobre 2005 portant
nomination du président du comité de direction de la commission de régulation de I’électricité
et du gaz;

- Vu le décret présidentiel du 14 Joumada Ethania 1424 correspondant au 1°° aofit 2004 portant

nominations de directeurs au comité de direction de la commission de régulation de

I’€lectricité et du gaz ;

- Vu le décret présidentiel du 4 Safar 1433 correspondant au 29 décembre 2011 portant
nomination d’un directeur au comité de direction de la commission de régulation de
I’électricité et du gaz ;

- Vu le décret exécutif n°® 10-95 du 17 mars 2010 fixant les régles économiques pour les droits
de raccordement aux réseaux et au‘res actions nécessaires pour satisfaire les demandes
d’alimentation des Clients en électricité et gaz ;

- Vu la décision de la Commission D/01-05/CD du 08 février 2003, portant réglement intérieur
de la commission de régulation de 1"électricité et du gaz;

- Sur rapport du Directeur de la Division Protection des Consommateurs, des Autorisations et

du Service Public et aprés en avoir délibéré conformément a son réglement intérieur lors de sa
réunion du 25 novembre 2013 ;

Décide,
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Article premier : Définitions
Au sens de la présente décision, on entend par :

Recours : le fait de porter le différend opposant le consommateur au distributeur auprés de la
commission de régulation de 1’électricité et du gaz, aprés épuisement de toutes les voies de
recours internes au distributeur.

Consommateurs ; Toute personne physique ou morale qui acquiert, a titre onéreux ou gratuit, un
bien ou un service destiné a une utilisation finale, pour son besoin propre ou pour le besoin d’une
autre personne.

Distributeur : toute personne physique ou morale assurant la distribution de 1’électricité ou du
gaz par canalisations avec possibilité de vente ;

Article 2. Champ d’application

La présente procédure a pour objet de décrire les modalités de réception et de traitement des
recours des clients auprés de la CREG, en ce qui concerne les différends qui opposent les
consommateurs a leur distributeur en liaison avec la réalisation du service public.

Article 3. Type de recours

La CREG intervient pour régler les probléemes que le consommateur rencontre avec son
distributeur, notamment en ce qui concerne :

- La non prise en charge d’une demande liée a la réalisation d’un raccordement ou sa
modification ou retard dans la réalisation du raccordement ou de la modification ;

- La non prise en charge d’'une demande de déplacement d’ouvrage ou retard dans la
réalisation du déplacement d’ouvrage ;

- Lanon prise en charge d"un probléme de coupure, de dépannage ou de sécurité ;

- La contestation de la facture d’énergie (montant excessif, index erroné, cumul de
consommations, etc....) ;

- La demande de modification du contrat de fourniture (changement de tarif et de puissance
ou débit, etc....) ;

- La demande de rétablissement suite a une coupure pour impayé ;

- Les chutes de tension/pression ;

- Les problémes liés au comptage ;

- Les droits de suite (quote-part) ;

- Les indemnisations pour incident.
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Article 4. Recours préalable auprés du distributeur

Tout recours d’un consommateur ou son représentant doit étre soumis au préalable au distributeur
d'électricité ou de gaz naturel territorialement compétent, avant d’étre porté devant la CREG, et
ce conformément 4 la procédure de traitement des réclamations, approuvée par la CREG (a
consulter sur notre site web : www.creg.gov.dz ).

Le plaignant doit, en premier lieu, s'adresser a son distributeur pour lui faire part de son
insatisfaction en respectant les trois niveaux de recours suivants :

1° niveau :1’Agence Commerciale,
28m¢ hiveau : la Direction de Distribution,
3™ niveau : la Direction Générale de la Société de Distribution concernée.

Si le plaignant, n’est pas satisfait du traitement réservé a sa demande (aprés avoir épuisé toutes
les voies de recours internes au distributeur), ou s’il n'a pas obtenu de réponse de la société de
distribution aprés un délai maximal de trois (3) mois, il peut introduire un recours aupres de la
Commission de Régulation de I'Electricité et du Gaz (CREG) avec les piéces justificatives
nécessaires (Copies de toutes les lettres adressées au distributeur et éventuellement les réponses
correspondantes).

Article 5. Moyens de recours aupreés de la CREG

La CREG peut étre saisie, soit :

— Par dépdt au siege de la commission d’une lettre de saisine, pendant les jours ouvrables
(du Dimanche au Jeudi de 09h00 a 16h00);

— Par lettre adressée, par voie postale, a I’adresse : Immeuble du ministére de I’énergie et
des mines Tour B, Val d’Hydra Alger.

—  Par fax adressé au numéro 021 48 84 00

— Par mail a I’adresse : recours@creg.gov.dz

— Ou en renseignant le formulaire en ligne disponible sur le site web : www.creg.gov.dz

Article 6. Dossier de recours
La lettre de saisine et les piéces annexées, pour étre recevables, doivent indiquer :
v" Les coordonnées du plaignant :
— Pour les personnes physiques : les noms, prénoms, téléphone, mail et adresse;

— Pour les personnes morales : la dénomination, la forme, le siége social, le représentant
légal ou toute autre personne diiment habilitée, téléphone, mail,...

v" Le numéro du contrat de fourniture, si le plaignant est déja alimenté en énergie;
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v" Une description explicative et précise de l'objet du recours, accompagnée des copies des
piéces justificatives (notamment les pi¢ces justificatives de saisine du distributeur, ainsi que
les réponses fournies par ce dernier);

v Une description éventuelle de la solution souhaitée par le plaignant.

Pour les besoins de 1’étude du dossier de recours, la CREG peut demander au plaignant tout
autre document ou information qu’elle juge utile.

Article 7. Instruction des recours

Le traitement des recours recus par la CREG, commence d'abord par la collecte des informations
nécessaires sur le dossier en question, afin de lui permettre de 1’analyser et se prononcer sur sa
recevabilité et sa compétence a le traiter.

a) sile recours ne reléve pas de la compétence de la CREG, le plaignant en est informé.

b) si le recours est du domaine de compétence de la CREG mais que le dossier de recours n’est
pas recevable, la CREG en explique les raisons au plaignant.

Un dossier est considéré comme étant non recevable pour les motifs suivants:

- le plaignant n’a pas entrepris les démarches préalables auprés de son distributeur (¢puiser
toutes les voies de recours internes);

- le dossier de recours est incomplet;

- le différend est en cours d’examen au niveau d’une instance judiciaire compétente ou
tranché par cette derniére ;

¢) Si le recours reléve du domaine de compétence de la CREG et que les conditions de
recevabilité du dossier sont réunies, la CREG notifie au plaignant la recevabilité de son recours et
transmet une copie du dossier de recours au distributeur concerné et 'interpelle sur le fond du
probléme. Le distributeur dispose d’un délai maximal de quinze (15) jours ouvrables pour
répondre a la CREG afin d’expliquer sa position tout en indiquant les mesures qu’il compte
entreprendre pour résoudre le probléme. Le plaignant est informé de maniére continue de 1’état
d’avancement du traitement de son dossier de recours.

Dans tous les cas, la CREG dispose d’un délai maximum de trois (03) jours ouvrables pour
répondre au plaignant et I'informer des suites réservées a son recours.
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La CREG aprés avoir étudié et analysé la réponse du distributeur agit, selon le cas, ainsi :

a) Sila CREG juge que les arguments avancés par le distributeur sont fondés et qu’il a agi
conformément a ce que prévoit la réglementation, elle adresse au plaignant une lettre
explicative contenant toutes les informations de nature a éclairer sa compréhension du
probléme et les motifs justifiant la cloture du dossier de recours.

b) Sila CREG juge que les arguments avancés par le distributeur ne sont pas fondés et que
la situation résulte d’une mauvaise interprétation de la réglementation ou d’un
disfonctionnement de la part de ce dernier, la CREG saisira le distributeur a I’effet de
I’éclairer sur les dispositions réglementaires relatives au différend et lui demandera de s’y
conformer.

o Si le distributeur accepte de corriger la situation, le plaignant en est informé par la
CREG et le dossier de recours est clos.

o Si le distributeur maintient sa position, la CREG prend une décision a son encontre et
tranche en faveur du plaignant. La décision est notifiée au distributeur et le plaignant
en est informé.

Dans tous les cas, la CREG peut, si elle le juge nécessaire, réunir les parties concernées a I'effet
d’essayer de parvenir a une solution & ’amiable.

Dans le cas ou I'une des deux parties n’est pas satisfaite de la position de la CREG par rapport au
recours qui lui a été soumis, elle aura toujours la possibilité de porter le différend devant les
instances judiciaires compétentes.

Article 8. Cloture des dossiers de recours
Aprés s'étre assuré que le plaignant est satisfait des suites réservées a son recours ou dans le cas
contraire qu’il ait obtenu les explications nécessaires, la CREG procéde a la cléture du dossier.

Article 9. Suivi des dossiers de recours

La CREG tient, pour chaque distributeur, un registre de tous les recours qui lui sont soumis et les
résultats de leur traitement.

Les recours feront l'objet d'un enregistrement dans une banque de données informatisée qui va
permettre d’assurer la tragabilité nécessaire des dossiers et d’avoir une vision plus claire de la
qualité de service rendue aux consommateurs et de 1’évolution de la performance des
distributeurs dans la prise en charge des attentes et réclamations des consommateurs.
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Article 10. La présente décision prend effet 4 compter de la date de sa signature.

Pour le comité de direction,
Le président

N. Otmane i
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CERTIFICAT D'INSTALLATION DE GAZ
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A L'INTERIEUR DES LOCAUX

Ce certificat est exigé de la SO pour toutes installations nouvelles,modifides ou complétées.

Le présent certificat toll &tre conservé par I'usager pour étre présenté a toutes Date :

demandes de la SD Shonakin du [sager

Nom de lusager

L'installateur soussigné....... dédare avoir Cachet de lNnstallateur

REALISE (1) MODIFIE {11 COMPLETE o avec adresse
L llation SISE ( i S
L TR S . WILAYA .
Désignation du local . _ NEUE (1) ANCIEN (1)..
Destinés a M'emploi des appareils
Points dutilisation Equipés d'appareils suivants (Non en Place & Tuyatrteries Fixes - (3)
Mis an Service par ses soins Ia mise en sefvice)

2 | Dfisignaton di tocal NATURE (3) | PUISSANCE (3) [NATURE (3)  |PUISSANCE (3)| Nature | sufrembisge |LOngueur
=
2
3
B
[Z]
£
©
0
E «Pour les chauf hautfe-bains et Jlateurs,p les apparells desservis: éviers, lavabo,douche, baignoire, bac & laver (1)
w0 «Pour les apparsils de chauftage, préciser & l i : installation collective.
o Linstallateur certifie que I 1 est aux spécifications SD {Z]qqﬂmmm:
® - Les locaux ob sont installés ou prévus, les appareils ont un volume 8 m? une surf; de 0,40 m et sont ventilés
= - L'alimentation en air de combustion est directs (1) indirecte (1) par :(3).... e AR
@©
(@]

.ﬁlamlmdammbar{ilnmsshnser\mumdn
-Llnstalabmaa{u]uguélmd\ele .

- L'évacuation des fumées est f aux
unmnduhmm&mﬁm[!]mdmﬂmm(ﬂ
- La qualité el M'etanchéité du conduit de fumée sont garanties
- Le tirage ast efficace et permanent :

- La cheminée est construite an (3)
-Lemmmrmahmmmmmn(aj

- Les tuyauteries ont subl les épreuves d'étanchéilé exécutées par ki méme, selon les inginuctions reques dela SO (1)

mmmmdugaznmmummmmmm
g (2) dans : une chaminée existante (1),

- Les appareils qu'il a raccordés sont préts a fonct au gaz
DBtE:..........cceeemmermanssensssensssensssnnerananssns Signature
Le soussigné ........ ... Représentant SD .........
CENTRE OU SUBDIVISION : ... District : ...
Dédlare s'étre assuré avant la mise en service que la consistance de lMnstallation est conforme
au présent cartificat et avolr vérifié : Cachet de la SD
- gue le t de cette installation A Farrivée de gaz par conduile est conforme

aux spécifications de la SD el qu'il est étanche sous la pression da service :

E——

que le gaz passe normalement dans les tuyautanes
Date - - Signature de lagent

Cadre réservé a la SD

(1) Rayer les mentions inutiles
(2) Les références & respecter sont celles du D.T U-C 1-1.Si nécessaire se renseigner aupris de la SD
(3) PRIERE DUTILISER, POUR PRECISER CES RENSEIGNEMENTS, LA NOMENCLATURE AU VERSO.
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NATURE ET PLISSANCE DES APPAREILS : NOMENCLATURE RECOMMANDEE POUR LES DESIGNER

o Ao Pu l Mature Abréviabions | Puissance
CUISINE CHALFFAGE
cuisiniére A gaz Cuis Radiateur sur cheminéde Rad.ch mth h
combinée ( gaz: électricité ) Cuis. Co Radiateur & ventouse Radv mth M
Nombre de
réchaud-four Réch fou brilleurs Chaudidre de chaulfage central
réchaud Réch Chaudére murale Chau. M. mth /n
four indépendant i gaz Four Chaudidre au sol Chau. s mth /h
EAU CHAUDE
chauffe-eau Ch-eau mith fmn
chaufte-bain Ch-bain mth /mn Générateur combiné Gen. Co mth /h
accumulateur Accum. litre d'eau Chautfage * eau chaude
Conditionneur d'alr condit mth/h
DIVERS
machine i laver (chaufiée au gaz ) Ma. laver mih
séchoir i linge au gaz Séchoir mth /h Adrotherme au générateur dair adroth. mth
réfrigérateur au gaz Réfrig. mth M chaud
NE Les appareils non mentionnés dans cette nomenclature seront désignés par leur nom
TUYAUTERIE MODE D'ASSEMBLAGE

Acier ac(l) Soudure i M'étain S.E (1) Soudo-brasage : SB. (1)
Cuivre cu(l) Brasure capillaire & Métain B.C.E (1) Soudure aulogéne : S.A (1)
Plomb Pb.(1T) Brasure capillaire & Fargemt BCA (1) Filetage : F (1)
L'ali lon en airde bustion peut étre directe :

- par passages & travers les parois extérieures : Pas. tra. pext. (1)

- par gaing individuelle hori ou d d. ou : Gain.in.h. ou Gain.ind.ou Gainina. (1)

- par gaina collective : Gain. col. (1)
& en airde bustion peut étre indl : tvoir les conditions)

- par une entrée d'air extérieur dans le local mioyen : ind. lo. mi. (1)

- pardes bos d'air axté dans 1 ou plusi locaux séparés du local & ali par 1 piéce : ind. x locaux (1)

Les chemindes existanles utilisables pour le gaz doivent #re construites en :
- béton ou en lerre cuite ou en amiante-ciment. Les joints ne doivent pas &tre réalisés au pldtre.

Les cheminées non- P étre utilisées apris -
- tubage avec un tuyau flexible en aluminium ou en acier inoxydable
- chemisage
Des t Etre réalisés & lextérieur en ami ciment, en fonte, en aluminium, en acler inoxydable, en grés-vernissé.
L'acier ordinaire méme galvanisé est interdi,
Le di aun de peut étre réalisd en tuyaux
- mluminium : alu (1) acler Inoxydable : inox (1) £
- acier émalllé vitrifié sur les deux faces : émall (1) amiante-ciment : étemit (1)
L'acier méme galvanisé n'est pas llé: Tol. G (1)
i1 Abrévistions & uiliser
DATE OBSERVATIONS DE LA SD SIGNATURE
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17 Fasil) i gy Aileiall cilegleal) — Lol
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Résumeé:

La loi 02-01 relative a I'électricité et a la distribution du gaz par
canalisations accorde a la société d’électricité et du gaz "Sonelgaz" la
concession de distribuer de Iélectricité et du gaz, ce qui a entrainé I'exclusion
de toute concurrence sur ce marché, anisi que la société "Sonelgaz" bénifecie
des privileges exceptionnels liés principalement a la notion de "service public"
dans le domaine de l'électricité et du gaz, en tant que le seul opérateur
économique monopolistique sur ce marché. Le fait que la société "Sonelgaz"
bénéficie de cet avantage juridique exceptionnel lui confére un statut juridique
privilégié dans sa relation contractuelle, notamment dans ses contrats avec les
consommateurs, ce qui peut conduire a sa domination a toutes les étapes de la
relation de consommation. Cela nécessite une étude des différentes regles
juridiques pertinentes; pour réaliser la protection nécessaire des
consommateurs dans cette relation contractuelle, et rétablir un certain
équilibre dans cette relation contractuelle afin de permettre aux
consommateurs d’accéder a des services d’électricité et du gaz avec la qualité
requise et de maniére permanente.






