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2018 : création de la Direction Gaz 
Tarif Réglementé 
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2007 2018 Ouverture du marché de l’énergie 
pour les clients résidentiels 

Création de la Direction Tarif 
Réglementé 

La société ENGIE commercialise auprès 
des clients particuliers deux types d’offres 
existantes: 
 
•  Le tarif historique: le tarif réglementé de 

gaz naturel, fixé par l’Etat, après avis de 
la Commission de Régulation de 
l’Energie (CRE) 

 
•  Les offres de marché gaz et électricité 

Une entité autonome pour gérer les 4,4 
millions de clients ayant un contrat de gaz 
naturel au tarif réglementé 

La DTR commercialise 
l’offre de gaz naturel au 
tarif réglementé 

  Notre cœur de métier 

Le marketing 
La vente de fourniture 

d’énergie et de 
services associés 

L’accueil des clients et 
la prise en charge de 

leurs demandes 

 
La facturation et le 

recouvrement 
 



La précarité énergétique 
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Selon l’Observatoire National de la Précarité Énergétique (ONPE)  
Dont Gaz Tarif Règlementé est membre financeur 

  Trois facteurs majeurs : des ménages vulnérables en raison de faibles revenus, une 
déperdition d’énergie due à la mauvaise qualité thermique des logements occupés et le 
coût de l’énergie. 
 



Gaz Tarif Réglementé, acteur engagé 
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Face à ce phénomène complexe, Gaz Tarif Réglementé met en place une démarche 
globale, au-delà de ses obligations réglementaires, axée sur la complémentarité 
d’actions curatives et préventives, autour de trois axes majeurs : 
 
 
 
•  La mise en place du chèque énergie et la prévention des impayés 

•  La contribution à l’amélioration de l’habitat des personnes en situation de précarité 

•  L’information et la sensibilisation aux économies d’énergie 
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Des ressources et outils 
dédiés à la lutte contre la 
précarité énergétique 

CHAPITRE 1 
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24 Correspondants 

Solidarité Relations Externes 

Animer sur 1 à 5 
départements : 
•  Les conseils 

départementaux sur la 
thématique du fonds de 
solidarité logement 
(FSL) 

•  Les travailleurs sociaux 
sur l’utilisation de nos 
outils, nos règles 
commerciales, les éco-
gestes 

•  Les associations de 
médiation sociale pour 
l’accueil physique de 
nos clients 

•  Les associations de 
consommateurs locales 

Des ressources et outils dédiés à la 
lutte contre la précarité énergétique 
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Animation locale  

  Depuis	janvier	2018,	les	correspondants	solidarité	informent	les	acteurs	sociaux	sur	différents	sujets	:	le	
marché	du	gaz	naturel	et	ses	acteurs,	le	chèque	énergie,	les	éco-gestes…	

  Près	de	6	000	acteurs	sociaux	déjà	rencontrés	lors	de	600	réunions	en	2018	

8,6	/10	
Note	de	satisfaction	
attribuée	à	l’issue	de		
ces	réunions	

Des	informations	
jugées	très	claires	
et	très	utiles	

Des ressources et outils dédiés à la 
lutte contre la précarité énergétique 
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Des ressources et outils dédiés à la lutte 
contre la précarité énergétique 

Les Conseillers Solidarité 
Gaz Tarif Réglementé 

Des conseillers solidarité dédiés  
aux demandes des travailleurs sociaux 

 

 

Près de 200 000 demandes solidarité, adressées par téléphone (ligne dédiée), 
courrier, e-mail ou via le portail solidarité, ont été traitées par les conseillers 
solidarité Gaz Tarif Réglementé en 2017. 
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Des ressources et outils dédiés à la 
lutte contre la précarité énergétique 

Le Portail Solidarité 
conçu pour les travailleurs sociaux 

Plus de 35 000  
personnes  
habilitées 

@
75% des demandes 
réalisées en  
self care 

94% d’utilisateurs 
satisfaits 

RAPIDE 

COMPLET 

CONVIVIAL 

Un portail solidarité similaire Gaz Tarif Réglementé développé en 2018 pour accompagner les clients 
disposant d’un contrat de gaz naturel au tarif réglementé  
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Des ressources et outils dédiés à la 
lutte contre la précarité énergétique 

Aides à la Maitrise de la demande  
en énergie (MDE) 

§  Des brochures pour apporter des conseils en matière d’économie d’énergie 

§  Des outils web : 
§  Le service Cap EcoConso, accessible depuis le compte en ligne du client ENGIE ou Gaz Tarif Réglementé 

§  Les compteurs communicants permettent un suivi de la consommation 

§  Une rubrique « Economies d’énergie » sur le site ENGIE Particuliers et sur le site Gaz Tarif Réglementé 

 

§  Des outils MDE :  

 
§  Des numéros de téléphone dédiés pour échanger avec un conseiller afin de mieux comprendre 

sa consommation et être accompagné dans la réalisation d’économies d’énergie (éco-gestes, 

travaux) 



Partenariats nationaux  
et locaux 

CHAPITRE 2 
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Partenariats nationaux et locaux 
Les Conventions partenariales 

majeures 
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Le réseau des Partenaires  
de Médiation Solidarité (PMS) 

Pour améliorer l’accueil de ses clients en difficulté, Gaz Tarif Réglementé soutient des structures 
existantes de médiation sociale, de type associatif, qui agissent localement et tissent des relations 
de confiance et de proximité.  
 
A date, le réseau est constitué de plus de 150 partenaires locaux répartis sur tout le territoire, qui 
interviennent là ou les enjeux de précarité sont importants.  
 
Gaz Tarif Réglementé participe notamment à la formation des médiateurs de ces structures. Ces 
médiateurs accueillent les clients en difficulté, les aident à mieux comprendre leur facture, les 
conseillent sur la maitrise des dépenses d’énergie, la sécurité de leur installation gaz naturel. Ils les 
accompagnent aussi auprès des conseillers solidarité Gaz Tarif Réglementé pour la mise en place de 
plans d’apurement, ou auprès des services sociaux pour l’instruction d’une demande d’aide.  

En 2017, les PMS ont permis de répondre à 15 000  
demandes de clients ENGIE BtoC (en offre de marché ou au tarif 
réglementé de gaz naturel). 
 

Partenariats nationaux et locaux 
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Le réseau des Partenaires  
de Médiation Solidarité (PMS) 

COUVERTURE	DU	TERRITOIRE	PAR	LE	RÉSEAU	DE	PMS	

Une présence là où les 
enjeux de précarité 
énergétique sont les 

plus élevés 

Partenariats nationaux et locaux 



Aides au paiement  
de la facture 

CHAPITRE 2 
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Aides au paiement de la facture 

• En 2015, la loi relative à la transition énergétique prévoit de remplacer les tarifs 
sociaux, en 2018, par le chèque énergie, un chèque au format papier envoyé par 
voie postale, une fois par an. 

En 2016, les PMS ont permis de répondre à 30 000  
demandes de clients ENGIE. 
 
En 2016, 4 rencontres régionales réunissant les associations 
partenaires à Paris et Douai, ainsi que les Centres 
Communaux d’Action Sociale (CCAS) à Montpellier et Lyon. 

de 48€ à 227€ 

Payer une facture de 
gaz, d’électricité mais 

aussi de bois, de 
propane ou de fioul 

Réaliser des 
travaux de 
rénovation 

Revenu fiscal de 
référence du foyer 

<  
7700€ par unité de 

consommation 

Envoi automatique par 

l’Agence de Services 

et Paiement 
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Aides au paiement de la facture 

En 2016, les PMS ont permis de répondre à 30 000  
demandes de clients ENGIE. 
 
En 2016, 4 rencontres régionales réunissant les associations 
partenaires à Paris et Douai, ainsi que les Centres 
Communaux d’Action Sociale (CCAS) à Montpellier et Lyon. 

  Gaz Tarif Réglementé accompagne ses clients dans l’utilisation du chèque énergie 

Campagne e-mailing Campagne courrier papier 

+ 

Campagne SMS 

Action Chèque Energie 

l  40 Partenaires de 
Médiation Sociale 
contactent nos clients 
susceptibles de recevoir 
un chèque énergie. 

Vidéo 



18/09/18 GAZ TARIF RÉGLEMENTÉ - LUTTE CONTRE LA 
PRÉCARITÉ ÉNERGÉTIQUE 22 

Aides au paiement de la facture 

  Gaz Tarif Réglementé accompagne les travailleurs sociaux  

Un e-mailing envoyé à  
35 000 travailleurs sociaux et aux 
organismes de tutelles, ainsi qu’aux 

associations de consommateurs 

 

 

   Une brochure 
d’information 
remise aux 
acteurs sociaux 

  Près de 6000 acteurs sociaux rencontrés par les 
correspondants solidarité lors de 600 réunions 

 
8,6 /10 

Note de satisfaction attribuée 
par 600 répondants 

Suivi par département des 
volumes de chèques encaissés et 
d’attestations envoyées => 
informations transmises aux 
organismes sociaux  

 

 

Evolution du portail solidarité 
pour afficher l’information 
« utilisation du chèque énergie » 
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Aides au paiement de la facture 
Parcours de recouvrement 

 allongé 

Date limite de paiement définie par le décret du 27 février 2014 : 14 jours après réception de la 
facture 

Processus de recouvrement pour un client ordinaire : 35 jours après la date limite de paiement et 
après au moins deux courrier écrits (soit 45 jours environ après réception de la facture) 

Processus de recouvrement pour un client fragile, bénéficiant des tarifs sociaux de l’énergie ou du 
chèque énergie, ou d’une aide du FSL : 50 jours après au moins deux courriers écrits (soit 60 jours 

environ après réception de la facture) 

Application stricte de la trêve hivernale : pas de coupure de gaz entre le 1er novembre 
et le 1er mars 
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Aides au paiement de la facture 
Le Fonds de Solidarité Logement 

Dans le cadre du contrat de service public signé avec l’Etat, ENGIE (dont Gaz Tarif Réglementé) verse 
aujourd’hui 6 millions d’euros par an aux Fonds de Solidarité Logement, gérés par les Conseils 
Départementaux. 
 
Le FSL accorde des aides financières pour permettre aux ménages concernés d’accéder à un logement 
ou de s’y maintenir. Ces aides s’appliquent au parc locatif et privé.  
Les conditions d’octroi et les modalités de fonctionnement du fonds sont déterminées par chaque 
département. 
 
Les aides peuvent être utilisées pour financer le dépôt de garantie, la caution ou les dépenses liées à 
l’entrée dans les lieux mais aussi pour rembourser des dettes de loyers, de charges locatives ou de 
factures d’eau et d’énergie. 

En 2017, plus de 60 000 clients d’ENGIE (en 
offre de marché ou au tarif réglementé) ont 
bénéficié d’une aide du FSL attribuée par  
les Conseils Départementaux 



Actions en faveur des 
économies d’énergie 

CHAPITRE 3 
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Aides en faveur des économies 
d’énergie 

Les Certificats d’Economies d’Energie 
(CEE) 

-  Contribuer à des travaux d’efficacité énergétique et déposer des dossiers pour obtenir des CEE 

-  Acheter sur un marché secondaire des CEE à des tiers 

-  Contribuer à des programmes définis par le gouvernement (sensibilisation) 

-  Nouveau : confier une partie de son obligation à un délégataire 

 

 

•  ENGIE BtoC porte une obligation de 130 TWhc CEE classique et de 50 TWhc de CEE précarité 

•  La DTR porte une obligation de 15TWhc de CEE classique et de précarité par an 
 
•  L’obligation en kWhc (l’unité des CEE) s’obtient par l’application d’un coefficient d’obligation en gaz 

et en électricité pour chaque MWh livré aux secteurs résidentiel et tertiaire 
 
•  L’obligation précarité est égale à un prorata de l’obligation classique 
 
•  Il existe plusieurs moyens d’obtenir des CEE à divers coûts : 
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Aides en faveur des économies 
d’énergie 

Sérénité 

•  Un programme d’aides financières : 
 

•  pour réaliser des travaux d’amélioration énergétique des logements  
•  à destination des propriétaires, occupants ou bailleurs sous conditions de revenus 
•  sous conditions de revenus 

•  Depuis le 30 septembre 2011, ENGIE est partenaire du programme  national « Habiter Mieux 
Sérénité ». 

•  Le partenariat a été renouvelé à 3 reprises : en 2014, 2016 et 2018. 

Sur la période 2015-2017, 41,7 millions d’euros 
de contributions ont été apportés par ENGIE 
BtoC, soit environ 190 000 propriétaires en 
situation de précarité accompagnés. 



18/09/18 GAZ TARIF RÉGLEMENTÉ - LUTTE CONTRE LA 
PRÉCARITÉ ÉNERGÉTIQUE 32 

Sommaire 
D

es
 re

ss
ou

rc
es

 e
t o

ut
ils

 d
éd

ié
s 

AIDES AU PAIEMENT DE LA FACTURE 

Chèque 
énergie 

Parcours de 
recouvrement 

allongé 
FSL 

ACTIONS EN FAVEUR DES ÉCONOMIES D’ÉNERGIE 

Les CEE Habiter Mieux 
Sérénité 

Habiter 
Mieux Agilité 

La prime 
Economies 
d'Energie 

Programme 
« Eco-gestes 
Solidaires » 

Le
s 

pa
rt

en
ar

ia
ts

 n
at

io
na

ux
 

et
 lo

ca
ux

 

Dispositif 
réglementaire 



18/09/18 GAZ TARIF RÉGLEMENTÉ - LUTTE CONTRE LA 
PRÉCARITÉ ÉNERGÉTIQUE 33 

Aides en faveur des économies 
d’énergie 

Agilité 

l  Depuis janvier 2018, l’Anah a lancé « Habiter Mieux Agilité » visant à rénover 75 000 logements.  

 

l  Un programme d’aides financières allant jusqu’à 10 000€ : 
§  pour réaliser des travaux de rénovation énergétique parmi les plus efficaces, 
§  à destination des propriétaires occupants de maison individuelle,  
§  possibilité d'être accompagné ou non par un opérateur-conseil 

 

l  Travaux visés : le changement d'une chaudière ou du mode de chauffage, l'isolation de combles 
aménagés ou aménageables, ou l'isolation des murs. 

Cette aide ne porte pas sur un bouquet de travaux 
et permet ainsi de répondre soit à une urgence, 
comme changer un système de chauffage 
défectueux, soit à une décision de faire des 
travaux par étape. 
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Aides en faveur des économies 
d’énergie 

La prime Economies 
d'Energie ENGIE 

•  La Prime Economies d’Energie Gaz Tarif Règlementé s’inscrit dans le dispositif des Certificats 
d’Economies d’Energie (CEE) 

 
•  Une aide financière pour réaliser des travaux de rénovation liés à ces 4 familles : 

 
•  En un clic sur https://cee.gaz-tarif-reglemente.fr/ 
 

•  simuler le montant de la prime 
•  s’inscrire gratuitement et créer un dossier travaux sur l’espace personnel en ligne 



18/09/18 GAZ TARIF RÉGLEMENTÉ - LUTTE CONTRE LA 
PRÉCARITÉ ÉNERGÉTIQUE 36 

Sommaire 
D

es
 re

ss
ou

rc
es

 e
t o

ut
ils

 d
éd

ié
s 

AIDES AU PAIEMENT DE LA FACTURE 

Chèque 
énergie 

Parcours de 
recouvrement 

allongé 
FSL 

ACTIONS EN FAVEUR DES ÉCONOMIES D’ÉNERGIE 

Les CEE Habiter Mieux 
Sérénité 

Habiter 
Mieux Agilité 

La prime 
Economies 
d'Energie 

Programme 
« Eco-gestes 
Solidaires » 

Le
s 

pa
rt

en
ar

ia
ts

 n
at

io
na

ux
 

et
 lo

ca
ux

 

Dispositif 
réglementaire 



18/09/18 GAZ TARIF RÉGLEMENTÉ - LUTTE CONTRE LA 
PRÉCARITÉ ÉNERGÉTIQUE 37 

Aides en faveur des économies 
d’énergie 

Programme  
« Eco-gestes Solidaires » 

Déploiement 
du 1er janvier 

2017 au 30 
juin 2018 

71 partenaires 
de médiation 

associés 

11500 
ménages 

accompagnés 
avec remise 
d’un kit MDE 

800 000 € de 
budget 

400  
Ateliers 

Collectifs 

Analyse de la 
consommatio
n annuelle à 

climat 
constant  



Aides en faveur des économies 
d’énergie 
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PEGS :  
Déroulement des entretiens individuels 



Aides en faveur des économies  
d’énergie 
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PEGS :  
Déroulement des ateliers collectifs 
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Aides en faveur des économies 
d’énergie 

PEGS : les résultats à date 

11 000 
accompagnements  
déjà réalisés  

80% des personnes  
accompagnées  
très satisfaites 

450 ateliers collectifs 
réalisés 

90% des personnes 
accompagnées recommandent 
cet accompagnement 

  A venir : 
§  L’analyse de la consommation annuelle des ménages à climat constant 
§  Un évènement de clôture pour présenter un bilan en octobre 2018 


