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Le dispositif Energie-Info, composé du site internet d’information des consommateurs particuliers et profes-
sionnels www.energie-info.fr et d’un service d’information consommateurs joignable par téléphone (appel et 
service gratuit : 0800 112 212) ou par écrit (courriel, télécopie ou courrier) est accessible gratuitement à tous 
les consommateurs français depuis le 1er juillet 2007.  

Commun aux marchés de l’électricité et du gaz naturel, Energie-Info constitue le « guichet-unique » fournissant 
aux consommateurs d'énergie l’ensemble des informations nécessaires concernant leurs droits, la législation 
en vigueur et les voies de règlement des litiges à leur disposition. Il permet aux consommateurs de poser une 
question ou d’être conseillés et assistés dans le cadre d’un litige avec une entreprise du secteur de l'énergie.  

En 2019, au total, 2,1 millions de consommateurs ont été informés par le Médiateur National d’énergie. Environ 
183 000 consommateurs ont appelé le numéro vert Energie-Info et 94 000 d’entre eux ont utilisé le serveur 
vocal pour écouter la liste des fournisseurs et 89 000 ont préféré parler à un conseiller. 1,9 millions ont utilisé 
le site internet du MNE, dont 1,7 millions le site énergie-info en particulier.  La cellule d’expertise de deuxième 
niveau du service Energie-Info a géré environ 10 000 demandes en 2019. 

En 2019, le médiateur national de l'énergie a enregistré 22 807 litiges (contre 16 934 en 2018) directement 
(par courrier ou sur SOLLEN, sa plateforme de règlement des litiges en ligne) ou via son service d'information 
Energie Info. Parmi ces réclamations, 7 197 sont des litiges recevables (saisine écrite, délais respectés et 
entrant dans le champ de compétence du médiateur). Parmi ces litiges, le plus grand nombre concernent la 
contestation des niveaux de consommations facturées, soit 46%. 6 784 médiations ont été menées à terme 
en 2019, soit une augmentation de 33 % en regard de 2018. Il a fallu 70 jours en moyenne pour instruire un 
litige recevable. 59 % des dossiers ont donné lieu à un accord amiable et au total, les opérateurs se sont 
rangés à l’avis du médiateur dans 85 % des cas.  

Enfin, 92 % des consommateurs qui ont saisi le médiateur se disent prêt à le recommander à un proche et 90 
% des personnes se disent satisfaites des actions du médiateur. 
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