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1. INTRODUCTION 

Le présent extrait du cahier des charges formalise les prestations et modalités de gestion attendues confiées 
au prestataire retenu (ci-après le Titulaire) dans le cadre de la consultation n°2025-10. Cette consultation 
concerne la gestion des demandes clients et des actions associées en lien avec le recouvrement des factures 
des contrats de fourniture actifs d’électricité et de gaz de nos clients particuliers. Le présent document décrit 
notamment les périmètres ferme et optionnel sur lesquels une réponse à la consultation est attendue. 

La charge de travail confiée pourra varier sensiblement au cours de l’exécution du marché, en fonction du 
nombre de factures impayées, de la proportion de paiements effectués en cours de procédure par les débiteurs 
ou d’autres évolutions liées à des facteurs externes (ex. changements réglementaires) ou internes (ex. 
adaptation du système informatique, facturation mensuelle/électronique,).  

Les données quantitatives renseignées dans le présent document sont donc fournies à titre purement indicatif 
et n’engagent en aucune manière l’entité adjudicatrice. Le Titulaire ne pourra dès lors prétendre à aucune 
révision des conditions remises dans l’hypothèse où les quantités annoncées s’avèrent plus ou moins 
importantes que prévu ; il en tiendra compte dans la remise de son offre.  

Des variantes respectant les conditions minimales précisées dans le dossier de consultation peuvent être 
proposées. Elles ne seront examinées que si une offre est proposée pour la solution de base. Chaque variante 
doit faire l’objet d’une seconde offre distincte comportant notamment la liste des spécifications techniques dont 
la modification est proposée ainsi qu'une offre financière correspondante. 

Le périmètre sera décrit sous cette forme : 

Périmètre de variante permis 



  
 

Ce document est la propriété d’ÉS Énergies Strasbourg.  
Son contenu ne peut être communiqué à des tiers et/ou reproduit sans 
son autorisation écrite. 

 

Cahier des charges techniques || Marchés des particuliers 
Page 5 sur 13 

 
 

2. CONTEXTE DE LA CONSULTATION 

Filiale à 100% d’Électricité de Strasbourg, ÉS Énergies Strasbourg (l’Entreprise) est un énergéticien alsacien 
depuis plus de 120 ans en charge de la commercialisation de contrats d’électricité, de gaz et de services 
associés sur l’ensemble des marchés. Depuis le 28 juin 2024, ÉS est devenu société à mission, renforçant 
ainsi son engagement durable à incarner une entreprise porteuse d’une contribution sociétale et 
environnementale positive. 

La gestion efficace de la relation clients est un enjeu majeur pour l’Entreprise.  

Environ 75 conseillers de l’Entreprise gèrent les demandes de nos clients sur le marché des particuliers sur 
les différents canaux de contacts mis à leur disposition, hors recouvrement des factures impayées. Un numéro 
de téléphone est communiqué à nos clients pour toutes demandes relatives à la souscription d’un contrat de 
fourniture d’énergie, pour des questions sur nos offres ou des questions relatives à la vie de son contrat. En 
complément, trois agences commerciales à Strasbourg, Haguenau et Molsheim ainsi que des canaux de 
contacts digitaux permettent à nos clients de nous contacter. 

Le marché des clients particuliers compte environ 500 000 contrats pour l’électricité et près de 95 000 pour le 
gaz (qui sont le plus souvent aussi clients en électricité). 

L’activité de recouvrement des factures impayées des contrats actifs des clients particuliers fait l’objet d’une 
prestation de service dont le marché arrive à échéance en avril 2026.  

En tant que fournisseur d’énergie alsacien historique, la prise en charge efficace des demandes clients autour 
du recouvrement de leurs factures est primordiale. Convaincu que maintenir le contact avec nos clients dès 
les premiers jours de retard de règlement est essentiel pour trouver des solutions efficaces visant à maintenir 
la fourniture d’énergies dans la durée, un numéro de téléphone spécifique est communiqué sur nos courriers 
de relance pour trouver les solutions adaptées à chaque situation. Des conseillers dédiés en prestation de 
service - en lien également avec les acteurs sociaux du territoire - prennent en charge ces demandes. 

Les actions de recouvrement s’inscrivent dans le cadre du Décret n° 2008-780 du 13 août 2008 relatif à la 
procédure applicable en cas d’impayés des factures d'électricité et de gaz. Le nombre de contacts clients liés 
aux problématiques d’impayés connaît une forte saisonnalité sur le marché des particuliers, en raison 
notamment des mesures réglementaires de trêve hivernale, ainsi que des campagnes d’envoi des chèques 
énergie organisées par les pouvoirs publics. 

Les contacts des clients particuliers pour des demandes de solutions de paiement augmentent ainsi de 
manière significative de début avril à fin octobre. Les appels téléphoniques enregistrent également des 
variations en fonction de la semaine dans le mois, du jour dans la semaine et de l’heure dans la journée.  

L’Entreprise attend du Titulaire un engagement de ses salariés, un niveau de compétences adapté et une 
qualité de service, en apportant des solutions d’amélioration continue et surtout, une flexibilité indispensable 
pour faire face aux variations de charge. 
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3. PERIMETRE DES PRESTATIONS ATTENDUES 

La consultation concerne des prestations de gestion des demandes clients et des actions associées en lien 
avec le recouvrement des factures d’énergies (électricité et gaz) sur le marché des particuliers (périmètre 
ferme avec option). 

Ces prestations concernent les activités suivantes sur le marché des clients particuliers :  

• Gestion des demandes clients relatives au recouvrement des factures d’énergies et actions associées 
ou proactives sur les contrats actifs en marque blanche 

• Gestion du recouvrement amiable de créances commerciales en nom propre, en complément des 
prestations réalisées en marque blanche. 

•  Gestion des dossiers de surendettement comportant des dettes relatives à des contrats de fourniture 
d’électricité et de gaz actifs et/ou cessés en marque blanche 

• Gestion des activités de solidarité en marque blanche 

• Gestion du recettage informatique métier relatif aux process de recouvrement 

• En option : Gestion de recouvrement judiciaire 
 

En aucun cas, les activités confiées au Titulaire ne pourront être sous-traitées. 

3.1. Description des prestations attendues 

3.1.1  Périmètre ferme 

 
3.1.1.a Gestion des demandes clients relatives au recouvrement des factures 

d’énergies et actions associées sur les contrats actifs, en marque blanche. 
 

Le Titulaire réalisera les prestations de traitement des demandes entrantes des clients en situation de 
recouvrement et actions associées, ainsi que les prestations correspondant à des actions proactives de 
gestion des retards de règlement des factures d’énergie pour le marché des particuliers. 
Le Titulaire effectuera les prestations en marque blanche pour le compte de l’Entreprise. 

L’Entreprise mettra à disposition du Titulaire les systèmes d'information et les outils nécessaires à la réalisation 
des activités qui lui seront confiées :  

• Accès au système d’information clients de l’Entreprise qui permet de gérer la relation clients et la 
facturation des contrats, pour consulter les situations de compte des clients et saisir les actions 
conduites par le Titulaire ; 

• Accès à l’outil de supervision téléphonique ; 

• Accès au portail des gestionnaires des réseaux de distribution, pour réaliser les demandes 
d’interventions techniques ; 

• Accès à la mandathèque SEPA, outil de création et d’archivage des mandats, pour mettre en place 
les prélèvements automatiques ; 

• Accès à l’outil d’encaissement par carte bancaire, si le Titulaire n’en dispose pas ; 

• Accès à l’outil de suivi de l’encaissement des chèques énergie. 

Le Titulaire entretiendra des relations avec les conseillers clients de l’Entreprise pour les cas complexes ainsi 
qu’avec les différents gestionnaires de réseaux de distribution en électricité et gaz (Strasbourg Électricité 
Réseaux, R-GDS et GrDF) pour les interventions techniques liées à des impayés. 
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3.1.1.a.1. Traitement des demandes entrantes des clients en situation de recouvrement 

Le Titulaire traitera les demandes entrantes de nos clients relatives au recouvrement de leurs factures 
d’énergie et réalisera auprès des gestionnaires de réseaux de distribution électricité et gaz, les demandes 
d’intervention associées le cas échéant. 

Nos clients disposent de plusieurs canaux de contacts pour effectuer leurs demandes : les appels 
téléphoniques, les formulaires internet ou mails, les courriers postaux. 

Chaque situation client étant différente, elle nécessite une réponse adaptée et aucun script de réponse n’est 
proposé. Les prestations confiées nécessitent une bonne capacité d'analyse de la part des salariés du 
Titulaire, de l’autonomie, de l’amabilité et un bon sens relationnel tout en sachant maintenir une posture de 
fermeté lorsque la situation l’exige. Les règles métier définies par l’Entreprise seront communiquées au 
Titulaire : elles définissent les délégations ainsi que les marges de manœuvre possibles. 

Les demandes entrantes relatives au recouvrement font suite à la réception par les clients d’un message de 
l’Entreprise pour défaut de règlement (courrier, SMS et/ou mail de relance), ou bien font suite à une réduction 
de puissance ou à une interruption de fourniture pour cause d’impayés. Il peut s’agir également de questions 
relatives aux chèques énergie. 

L’accueil téléphonique est actuellement ouvert à la clientèle du lundi au vendredi de 09h00 à 12h00 et de 
13h30 à 17h00 (horaires susceptibles d’évolution). Le Titulaire devra organiser son activité de sorte d’assurer 
un accueil téléphonique sur ces créneaux, sachant que les jours et horaires d’ouverture sont susceptibles 
d’évoluer en fonction de la politique de l’Entreprise moyennant un délai de prévenance de 3 mois.  

Les demandes des clients formulées par téléphone sont réceptionnées sur des numéros dédiés aux solutions 
de paiement. Ces demandes seront orientées vers le Titulaire via un serveur vocal interactif (SVI). 

Le traitement des demandes des clients formulées par mail, via un formulaire internet et par courrier postal 
pourra s’effectuer dans ou en dehors des plages d’ouverture de l’accueil téléphonique. Ces demandes seront 
communiquées au Titulaire au format dématérialisé.  

Les trames des courriers et courriels utilisées par le Titulaire pour la réponse aux demandes clients seront 
préalablement validées par l’Entreprise. 

Les prestations de traitement des demandes entrantes des clients et les actions associées sont les suivantes 
(liste non exhaustive) : 

• Réponse aux demandes d’informations : explication des factures incluant les consommations, 
abonnements et taxes, confirmation d’encaissement, explication des mouvements de compte et du 
solde de compte, renseignements sur les moyens de paiement disponibles, opérations bancaires et 
mandat SEPA, conditions et modalités d’utilisation du chèque énergie ; 

• Rectification de factures : lorsque des factures sont émises à partir d’index de consommation estimés, 
les conseillers du Titulaire sont amenés à effectuer des corrections de factures sur la base des relevés 
de compteur communiqués par le client ; 

• Souscription de services de gestion et de services digitaux : chaque contact doit donner lieu à la 
promotion de ces services gratuits proposés par l’Entreprise, lesquels favorisent le paiement des 
factures dans les délais (mensualisation, prélèvement automatique, facture électronique, paiements 
en ligne via l’Espace client, etc…) ; 

• Encaissement des montants restants dus par téléphone : les conseillers du Titulaire peuvent être 
amenés à effectuer des encaissements par Carte Bancaire par téléphone dans des conditions définies 
(réf. Règles métier) ; 

• Rétablissement de la fourniture d’énergies : lorsque celle-ci a été réduite ou interrompue pour cause 
d’impayés, le Titulaire programme une intervention technique de rétablissement de fourniture auprès 
du gestionnaire de réseaux concerné, à réception du paiement du client, selon les règles définies par 
l’Entreprise ; 

• Proposition et mise en place d’échéanciers de paiement, selon les règles définies par l’Entreprise et 
la situation du client (historique de contacts et de règlements, respect des engagements clients, 
etc...) ; 
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• Gestion administrative du contrat : modification du mode de règlement, renseignement ou modification 
des coordonnées bancaires, création de mandats SEPA, etc… ; 

• Traitement des réclamations : les conseillers du Titulaire instruisent les demandes spécifiques que 
sont les réclamations. Le traitement des réclamations est un enjeu majeur pour l’Entreprise. Un 
processus spécifique décrit par l’Entreprise est à respecter ; 

• Suivi des instances : chaque salarié du Titulaire suit l’évolution de ses propres actions et affaires qu’il 
a générées. Il peut, par exemple, être amené à réaliser des appels sortants afin de recontacter des 
clients a posteriori, si la situation le justifie. 

L’entretien, la qualification de la fiche client et le traçage des contacts avec mention des réponses apportées 
font partie intégrante du traitement de chaque demande. Ces éléments sont saisis en temps réel dans le 
système d’information clients de l’Entreprise. 

3.1.1.a.2. Actions proactives en lien avec le recouvrement 
 

Le Titulaire effectuera le suivi des clients ayant fait l’objet d’un courrier de relance pour cause d’impayés de la 
part de l’Entreprise et réalisera des actions proactives : 

• Afin de chercher à établir le contact avec ces clients pour les inciter à payer leurs créances ; 

• En l’absence de solutions trouvées, en dernier recours, pour procéder à la réduction ou à l’interruption 
de fourniture d’énergie, voire à la cessation du contrat. 

La liste des comptes clients relancés dans notre système d’information clients permet d’identifier les situations 
nécessitant des actions proactives. Les actions à conduire dépendront de l’historique de l’impayé ainsi que de 
la situation du client (ex : un client bénéficiaire du chèque énergie ne peut pas faire l’objet d’une limitation de 
fourniture entre le 1er novembre et le 31 mars inclus, dans l’état actuel de la réglementation).  

Les prestations à effectuer sont les suivantes (liste non exhaustive) : 

• Suivi des engagements de règlement des clients : suivi des promesses de règlement client effectuées 
lors de tout contact entrant ou sortant et via tous canaux ; 

• Contacts sortants de nos clients (Appels, SMS, Mails, à convenir), selon les règles définies par 
l’Entreprise, avant de planifier une demande d’intervention technique pour interruption ou limitation de 
fourniture ; 

• Saisie des demandes d’intervention technique d’interruption, de limitation et de rétablissement de 
fourniture en électricité et en gaz auprès des gestionnaires des réseaux de distribution, selon les 
règles définies par l’Entreprise, et suivi de leur réalisation effective ; 

• Contacts sortants auprès des clients bénéficiaires du chèque énergie ou du fonds de solidarité pour 
le logement, équipés d’un compteur communicant durant la période d’alimentation minimale en 
électricité conformément au décret en vigueur ;  

• Résiliation des contrats ayant fait l’objet d’une interruption de fourniture pour impayés, à défaut de 
règlement dans les semaines qui suivent, selon les règles définies par l’Entreprise, et transfert des 
dossiers au service Contentieux de l’Entreprise. 

Afin d’améliorer l’efficience de la prestation, le Titulaire pourra s’appuyer sur ses propres outils informatiques 
pour la réalisation de ces actions proactives (ex : envoi en masse de SMS ou de mails de relance, suivi des 
engagements, détection des risques d’impayé, etc…) 

 
3.1.1.b Gestion du recouvrement amiable de créances commerciales en nom propre, 

en complément des prestations réalisées en marque blanche. 
 

Le titulaire réalisera également des prestations de recouvrement amiable de créances commerciales sur le 
marché des particuliers en nom propre. 
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Les prestations sont les suivantes (liste non exhaustive) :  

• Intégration des données clients en situation d’impayé transmises par l’Entreprise ;  

• Relance en nom propre des clients en situation d’impayés par courrier, téléphone et/ou mail. Les 
processus d’envoi et trames des courriers et courriels de relance seront préalablement validées par 
l’Entreprise ; 

• Encaissement des montants dus ou négociation d’un paiement partiel complété par un accord sur un 
échéancier pour le solde restant, selon les règles fixées par l’Entreprise ;  

• Traçage des actions conduites dans le système d’information clients de l’Entreprise.  

 
 
3.1.1.c Gestion des dossiers de surendettement comportant des dettes relatives à des 

contrats de fourniture d’électricité et de gaz actifs et/ou cessés, en marque blanche. 
 

Le Titulaire réalisera la gestion des dossiers de surendettement des clients particuliers de l’Entreprise ayant 
souscrit un contrat de fourniture d’électricité et/ou de gaz, de la réception de la recevabilité des dossiers jusqu’à 
l’apurement ou l’effacement de la dette concernée selon les décisions de la Banque de France (ci-après 
dénommée BDF). Le Titulaire effectuera ces prestations en marque blanche pour le compte de l’Entreprise. 

Les montants faisant l’objet d’une mesure de surendettement validée par la BDF peuvent se traduire soit par 
un plan d’apurement avec ou sans moratoire, soit par un rétablissement personnel avec un effacement total 
de la dette concernée. 

Les prestations à réaliser par le Titulaire sont les suivantes (liste non exhaustive) : 

• Reprise des dossiers de surendettement des clients de l’Entreprise en cours de traitement à la date 
de début du contrat de prestation ; 

• Gestion des réponses aux demandes de la BDF concernant les dossiers de surendettement dans 
l’intérêt de l’Entreprise ; 

• Gestion des réponses aux contacts entrants clients ou de la BDF en lien avec les dossiers de 
surendettement ; 

• Gestion des soldes concernés par des mesures validées d’un dossier de surendettement dans le 
Système d’information clients de l’Entreprise ; 

• Suivi des plans d’apurement validés dans le cadre des mesures de surendettement (reprise des 
montants concernés par des mesures validées d’un dossier de surendettement et saisie dans le 
système d’information clients de l’Entreprise, selon les règles fixées par l’Entreprise) et actions de 
recouvrement à l’échéance. Les trames des SMS, courriels ou courriers de relance seront 
préalablement validées par l’Entreprise ; 

 
3.1.1.d   Gestion des activités de solidarité, en marque blanche 
 

Dans le cadre du processus de relance pour impayés, les clients particuliers rencontrant des difficultés 
financières sont invités à contacter les services sociaux de leur département ou de leur commune. Ils peuvent 
également être amenés à contacter une association d’aide aux personnes de leur choix. Ces structures sont 
susceptibles de les accompagner dans la gestion de leur budget ainsi que dans la constitution d’un dossier de 
demande d’aide au paiement de leurs factures d’énergie, dans le but de régulariser leur impayé. Certains 
clients peuvent également avoir besoin d’être soutenus par des organismes ou des personnes désignées dans 
leurs actes de gestion quotidiens dans le cadre d’une mesure de protection de tutelle ou de curatelle.  

L’ensemble de ces activités est inclus sous le vocable de « activités de solidarité ».  

Les acteurs sociaux de ces structures publiques et associatives ont besoin de disposer d’informations relatives 
aux contrats d’énergie des clients concernés ainsi que de leur situation de compte. Ils peuvent également agir 
en leur nom pour obtenir un délai de paiement ou un paiement échelonné de la dette.  
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La prise en charge des appels téléphoniques, mails et courriers de ces acteurs sociaux, ainsi que le traitement 
des actes de gestion en lien avec la solidarité sont à la charge du Titulaire.  

L’Entreprise communiquera au Titulaire, pour application, les délégations en matière d’échéanciers convenus 
avec des acteurs sociaux sur contrats actifs, ainsi que la marche à suivre pour les contrats cessés le cas 
échéant. Toute dérogation aux délégations attribuées sera à valider préalablement avec le pilote opérationnel 
de l’Entreprise ou son représentant.  

Une attention particulière sera donnée à l’identification de l’acteur social (nom, prénom, titre, organisme 
d’appartenance et adresse mail) et à l’identification du client concerné (nom, prénom, adresse, date de 
naissance) au début de tout contact.  

Pour chaque contact, les informations relatives à l’acteur social sont saisies dans le système d’information de 
l’Entreprise ainsi qu’une synthèse des échanges et des actions convenues.  

Les prestations à réaliser par le Titulaire sont les suivantes (liste non exhaustive et susceptible d’évoluer 
pendant la durée du Marché) : 

• La prise en charge des appels téléphoniques des acteurs sociaux sur une ligne spécifique dédiée 
ouverte actuellement du lundi au vendredi de 9h30 à 11h30 et de 14h à 16h (horaires susceptibles 
d’évolution).  

• Le traitement des courriers et des mails envoyés sur les adresses de messagerie dédiées par les 
acteurs sociaux qui interviennent en soutien de clients en difficultés financières.  

• Les actes de gestion en lien avec la solidarité sont principalement réalisés sur la base d'informations 
transmises par les acteurs sociaux ou par des organismes externes. Ces opérations varient au cours 
de l'année en fonction de la saisonnalité.  

Il s’agit notamment des actes suivants :  

− Préparation des dossiers de demande d’aide financière, incluant le relevé d'impayés à 
transmettre, auprès du Fonds de Solidarité Logement et/ou autres aides demandées par les 
partenaires ou CCAS.  

− Gestion de mesures de protection à la personne, gestion des tutelles et curatelles renforcées 
par exemple ; 

− Mise à jour des informations de contact, des payeurs et des modalités de paiement dans le 
système d'information de l’Entreprise pour les clients sous mesures de protection, telles que la 
tutelle. 

  
3.1.1.e Gestion du recettage informatique métier relatif aux process de recouvrement  
 

Dans le cadre du cycle de vie du Système d’Information de l’Entreprise, celui-ci est amené à faire 
l’objet d’évolutions régulières. Ces évolutions peuvent impacter directement ou indirectement la bonne 
réalisation des processus métiers en lien avec le recouvrement des factures d’énergies sur le marché 
des Particuliers.  

Afin de garantir la continuité de réalisation de ces processus et d’identifier les non-conformités dans 
le déroulement de ces derniers, ces évolutions nécessitent la réalisation d’actions de contrôles des 
cas d’usage métiers (ci-après cas de test) qui seront à la charge du Titulaire.  

L’ensemble des cas d’usage à dérouler dans le cadre d’une itération de recette métier (ci-après 
campagne) est recensé dans un cahier de recette qui sera maintenu à jour par l’Entreprise sur la 
durée du marché. Les cas de test à réaliser seront donc susceptibles d’évoluer durant cette période.  

A ce jour, le cahier de recette comporte les ensembles de cas de test suivants :  

• Consultation des informations de dettes d’un compte client :  

o Rechercher un compte client  

o Consulter l’historique du compte client et générer un relevé de compte  
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o Accéder à l’état de relance d’un compte client  

o Accéder aux statistiques de répartition par étape des lots de relance  

o Compenser les dettes d’un compte client  

o Recalculer le solde du compte client  

o Accéder à la répartition par montant et ancienneté des lots de relance  

o Trier les comptes client sous relance selon des critères  

o Filtrer les comptes clients sous relance selon des critères  

• Edition automatique des courriers du processus de relance et sortie automatique des modes de 
paiement :  

o Transmettre automatiquement les courriers de rejet de mensualités sur contrat actif  

o Transmettre automatiquement les courriers de rejet de prélèvement sur contrat actif  

o Transmettre automatiquement les courriers de relance sur contrat actif  

• Gestion manuelle des étapes de relance :  

o Avancer manuellement l’étape de relance d’un compte client  

o Reculer manuellement l’étape de relance d’un compte client  

o Éditer manuellement un courrier de relance  

• Mise en place et suivi des échéanciers :  

o Mettre en place un échéancier sur l’ensemble de la dette avec générateur avec prélèvement  

o Mettre en place un échéancier sur l’ensemble de la dette sans générateur sans prélèvement  

o Mettre en place un échéancier sur une facture  

o Annulation automatique d’un échéancier de paiement non respecté  

o Annulation manuelle d’un échéancier de paiement sur plusieurs dettes  

o Annulation manuelle d’un échéancier de paiement sur une dette  

o Modification d’une échéance d’un échéancier de paiement  

• Création, suivi et facturation des interventions pour impayés :  

o Demander une intervention de suspension ou limitation de fourniture pour impayés d’électricité  

o Demander une intervention de dépose limiteur de puissance avec suspension de fourniture pour 
impayés d’électricité  

o Demander une intervention de rétablissement de fourniture pour impayés d’électricité  

o Suivi des interventions pour impayés d’électricité terminées avec réalisation effective de la 
prestation  

o Suivi des interventions pour impayés d’électricité terminées sans réalisation effective de la 
prestation  

o Abandonner une demande d’intervention pour impayés d’électricité  

o Demander une intervention de suspension de fourniture pour impayés de gaz  

o Demander une intervention de rétablissement de fourniture pour impayés de gaz  

o Suivi des interventions pour impayés de gaz terminées avec réalisation effective de la 
prestation  

o Suivi des interventions pour impayés de gaz terminées sans réalisation effective de la 
prestation  
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o Abandonner une demande d’intervention pour impayés de gaz  

o Facturer les frais d’intervention pour impayés  

• Cessation des contrats pour impayés :  

o Cesser un contrat de fourniture d’électricité pour impayés après suspension de fourniture  

o Cesser un contrat de fourniture d’électricité pour impayés sans suspension de fourniture  

o Cesser un contrat de fourniture de gaz pour impayés après suspension de fourniture  

o Cesser un contrat de fourniture de gaz pour impayés sans suspension de fourniture  

• Arrêt ou suspension des processus de relance :  

o Passage automatique en relance contrat cessé suite à la cessation du contrat  

o Sortie automatique de la relance suite à la régularisation du solde d’un compte client  

o Suspendre l’ensemble des processus de relance d’un compte client  

o Reprendre l’ensemble des processus de relance d’un compte client  

• Gestion des clients sensibles et des informations aux services sociaux :  

o Gérer les droits précarité liés au chèque énergie  

o Enregistrer l’attribution d’une aide du Fonds de Solidarité pour le Logement  

o Gérer l’exonération des frais de rejets pour les clients sensibles  

o Gérer l’opposition client à la transmission aux services sociaux des informations client  

o Transmettre automatiquement aux services sociaux les contrats de clients sensibles sous 
relance  

o Transmettre automatiquement aux services sociaux les contrats de clients sensibles limités à 1 
kVA  

o Transmettre automatiquement aux services sociaux les contrats faisant l’objet de limitation ou 
de suspension de fourniture  

L’Entreprise mettra à disposition du Titulaire l’accès au Système d’Information contenant le cahier de recette 
à compléter pour chaque campagne.  

Le Titulaire sera en étroite collaboration avec le pilote opérationnel de l’Entreprise dans le cadre du marché 
ainsi que les équipes informatiques de l’Entreprise durant le déroulement des campagnes de recette.  

 

3.1.1.b. Périmètre optionnel 

 

Le périmètre optionnel comprend la réalisation de prestations de recouvrement judiciaire de créances 
commerciales liées à des contrats actifs sur le marché des particuliers, en complément des prestations 
décrites au périmètre ferme.  

L’Entreprise se réserve la possibilité d’activer cette option pendant la durée du contrat.  

Les prestations sont les suivantes (liste non exhaustive) : 

• Intégration des données transmises par l’Entreprise ;  

• Préparation des dossiers ; 

• Requêtes en injonction de payer ; 

• Significations des titres exécutoires ; 

• Exécution forcée des titres exécutoires 



  
 

Ce document est la propriété d’ÉS Énergies Strasbourg.  
Son contenu ne peut être communiqué à des tiers et/ou reproduit sans 
son autorisation écrite. 

 

Cahier des charges techniques || Marchés des particuliers 
Page 13 sur 13 

 
 

La volumétrie sera communiquée au Titulaire au moment de la levée d’option le cas échéant. 


