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1. INTRODUCTION 

Le présent cahier des charges formalise les prestations et modalités de gestion attendues conf iées au 

prestataire retenu (ci-après le Titulaire) dans le cadre de la consultation n°2023-77 sur la gestion des 
demandes clients et d’actions associées et proactives en lien avec le recouvrement des factures des contrats 
de fourniture actifs d’électricité et de gaz de nos clients professionnels.  

Les prestations, ainsi que leurs modalités d’exécution, sont détaillées ci -après. 
La charge de travail conf iée pourra varier sensiblement au cours de l’exécution du marché, en fonction du 
nombre de factures impayées, de la proportion de paiements ef fectués 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 et ses annexes 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 of f re.  

 
Le Soumissionnaire peut proposer des variantes respectant les conditions minimales précisées dans le dossier 
de consultation. Elles ne seront examinées que si une of fre est proposée pour la solution de base.  Chaque 

variante doit faire l’objet d’une seconde of f re distincte comportant notamment la liste des spécif ications 
techniques dont la modif ication est proposée ainsi qu'une of f re f inancière correspondante.   
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2. CONTEXTE DE LA CONSULTATION 

Filiale à 100% d’Électricité de Strasbourg, ÉS Énergies Strasbourg (ci-après l’Entreprise) est un énergéticien 

alsacien depuis plus de 120 ans en charge de la commercialisation d’électricité et de gaz et de services 
associés sur l’ensemble des marchés. 

La gestion ef f icace de la relation clients est un enjeu majeur pour l’Entreprise. Environ 10 conseillers gèrent 

les demandes de nos clients sur le marché des professionnels sur les dif férents canaux de contacts mis à leur 
disposition. Des conseillers spécialisés répondent aux demandes variées des clients professionnels : 
souscription de contrats, modif ications de contrats, questions relatives à la vie des contrats ainsi que des 

problématiques liées aux factures impayées.  

Le marché des professionnels compte environ 32 000 contrats pour l’électricité et 3 200 pour le gaz. Il se 
compose de 2 types de segments de clientèle : les petites entreprises et les communs d’immeuble gérés par 

des particuliers. Par ailleurs, les conseillers professionnels peuvent également être amenés à prendre en 
charge les demandes des clients des marchés d’af faires pour leurs contrats d’électricité d’une puissance 
inférieure à 36 kVA. Ce marché représente environ 45 000 contrats supplémentaires.   

En tant qu’acteur économique de sa région, l’Entreprise a la volonté d’accompagner ses clients pour identif ier 
des solutions de paiement adaptées à leur contexte tout en veillant à ne pas dégrader la dette pour l’équilibre 
f inancier de l’Entreprise. Convaincu que maintenir le contact avec nos clients dès les premiers jours de retard 

de règlement est essentiel pour trouver des solutions ef f icaces visant à maintenir la fourniture d’énergies dans 
la durée, un choix spécif ique de notre serveur vocal interactif  est dédié aux demandes liées au recouvrement. 
Des conseillers spécialisés prennent en charge les demandes spécif iques selon le niveau de la dette des 

clients, les demandes particulières d’échéanciers ou la compréhension des comptes clients.  

La crise sanitaire liée au Covid et dif férents événements conjoncturels ont f ragilisé le tissu économique local 
et ainsi placé le sujet du recouvrement au centre des préoccupations de nos clients. En fonction de ces 

événements et d’autres éléments comme la saisonnalité des factures gaz, le volume des contacts peut être 
variable.  

L’Entreprise attend du Titulaire un engagement de ses salariés, un niveau de compétences adapté et une 

qualité de service au moins équivalente à celle de ses propres salariés, en apportant des solutions 
d’amélioration continue et surtout, une f lexibilité 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 d’actions proactives en lien avec 

le recouvrement des factures d’énergies (électricité et gaz) sur le marché des professionnels. 

Ces prestations concernent les activités suivantes : 

• Gestion des demandes entrantes des clients, relatives au recouvrement des factures d’énergie 

• Actions pro-actives liées au recouvrement  

3.1. Description des prestations attendues  

3.1.1. Gestion des demandes entrantes des clients, relatives au recouvrement des factures 

d’énergie 

Le Titulaire traitera les demandes entrantes de nos clients relatives au recouvrement de leurs factures 
d’énergies en marque blanche. Le Titulaire traitera les demandes liées au recouvrement des contrats des 

clients professionnels, communs d’immeuble et marchés d’af faires : 

- d’une puissance inférieure ou égale à 36 kVA en électricité  

- d’une consommation annuelle inférieure ou égale à 30 000 kWh en gaz Nos clients disposent de 

plusieurs canaux de contacts pour ef fectuer leurs demandes : ligne téléphonique et boîte mail dédiées, 
formulaire du site internet, espace client et courriers postaux. 

Chaque situation client étant dif férente, elle nécessite une réponse adaptée et aucun script de réponse n’est 

proposé. Les prestations conf iées 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 déf inies par l’Entreprise seront communiquées au 

Titulaire : elles déf inissent les délégations ainsi que les marges de manœuvre possibles. 

Le Titulaire aura accès au système d’information de l’Entreprise af in de disposer d’une visibilité complète sur 
la situation des comptes des clients concernés et de tracer les dif férentes interactions avec les clients.  

Les demandes entrantes relatives au recouvrement sont principalement liées aux événements suivants : 
réception de factures, actions de relance, interruption de fourniture pour cause d’impayés.  

L’accueil téléphonique est actuellement ouvert du lundi au vendredi de 08h30 à 18h00. Le Titulaire devra 

organiser son activité de sorte à 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 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’ef fectuer 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, conf irmation 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 (périmètre très restreint sur un 
contrat professionnel); 
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• Rectif ication de factures : lorsque des factures sont émises à partir d’index de consommation estimés, 
les conseillers du Titulaire sont amenés à ef fectuer 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 des services de gestion et digitaux gratuits de l’Entreprise, lesquels favorisent le paiement 

des factures dans les délais (prélèvement automatique, facture électronique, paiements en ligne via 
l’Espace client, service de relevé réel en ligne, etc…) ; 

• Encaissement des montants restants dus par téléphone : les conseillers  du Titulaire peuvent être 

amenés à ef fectuer des encaissements par Carte Bancaire par téléphone dans des conditions déf inies 
(réf . Règles métier) ; 

• Proposition et mise en place d’échéanciers de paiement, selon les règles déf inies par l’Entreprise et 
la situation du client (historique de contacts et de règlements, respect des engagements clients , 

etc...) ; 

• Gestion administrative du contrat : modif ication du mode de règlement, renseignement ou modif ication 
des coordonnées bancaires, création de mandats SEPA, etc… ; 

• Rétablissement de la fourniture d’énergies : lorsque celle-ci a été 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 c lient, selon les règles déf inies par 

l’Entreprise -voir aussi article 3.1.2.2.- ; 

• Traitement des réclamations : les conseillers du Titulaire instruisent les demandes spécif iques que 
sont les réclamations. Le traitement des réclamations est un enjeu majeur pour l’Entreprise. Un 
processus spécif ique est décrit par l’Entreprise et doit être respecté ; 

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

L’entretien, la qualif ication de la f iche 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 de l’Entreprise. Ls principales modalités de traçage seront explicitées par l’Entreprise 

et le Titulaire devra respecter ces modalités. 

 

3.1.2.  Actions proactives en lien avec le recouvrement 

3.1.2.1 Actions de relance pro-active 

Le Titulaire réalisera des actions de relance proactives auprès des clients en situation d’impayés af in de 

chercher à établir le contact avec ces clients pour les inciter à payer leurs créances.  

Le périmètre sera limité aux segments professionnels et communs d’immeuble. Le montant des dettes à partir 
duquel le Titulaire interviendra s’élève à 100 €. Le périmètre pourra évoluer pendant la durée du marché. Ces 

évolutions seront déf inies par l’Entreprise. Le Titulaire pourra ef fectuer des propositions d’évolution -en tenant 
compte des résultats et de ses retours d’expérience-. Ces propositions devront être soumises à validation 
auprès de l’Entreprise.  

Les process de relance automatisée utilisant les canaux courriers et sms sont décrits ci-dessous. Sont 
également précisées les échéances à partir desquelles des pénalités de retard de paiement ainsi que des f rais 
de recouvrement sont facturés aux clients. Les process de relance sont dif férenciés selon les segments de 

clientèle : professionnels, communs d’immeuble. 

Les échéances de relances pro-actives sont positionnées à titre indicatif  sur ces process.  
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Process « Clients professionnels » 

 

 

 

Process « communs d’immeuble » 

 

 

 

Dans le cadre du process de relance des clients « communs d’immeuble », le courrier d’af f ichage concerne 

exclusivement les contrats d’électricité. Ces courriers sont liés à une obligation réglementaire d’information 
des occupants de l’immeuble. Ils seront pris en charge par le Titulaire. Un délai de 30 jours est obligatoire 
entre le courrier et l’af f ichage dans les communs. L’af f ichage est réalisé par le gestionnaire du réseau de 

distribution suite à une demande d’intervention réalisée par le Titulaire.  

En tenant compte des relances automatiques sur fond « rose » dans les process, maintenues lorsque le 
Titulaire débutera les actions de relance pro-actives, le Titulaire proposera un ou deux scénarii de relance en 
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précisant les échéances de relance ainsi que les canaux utilisés.  Le Titulaire ne traitera pas la Partie 

« Contentieux ».  Il est à noter que l’Entreprise souhaite que le Titulaire privilégie la relance téléphonique sans 
exclure la possibilité d’utiliser des canaux alternatifs en sus.  

Par ailleurs, le Titulaire pourra, s’il le souhaite, proposer une alternative permettant de dif férencier les actions 

et/ou les échéances de relance selon les montants de dettes. Dans le cadre de ces actions de relance pro-
actives, un suivi sera réalisé et le résultat des actions de relance, tels que les promesses de paiement, la mise 
en place d’un échéancier ou l’injoignabilité du client sera à enregistrer sur le système d’informations de 

l’Entreprise selon une codif ication déf inie par l’Entreprise. 

Lors des appels de relance sortants, le Titulaire devra également être à même de prendre en compte les 
demandes de paiement par carte bancaire -qui devront faire l’objet d’un traçage dans le système informatique 

de l’Entreprise-. Af in d’améliorer l’ef f icience de la prestation, le Titulaire pourra également 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…) 

 

 3.1.2.2 Gestion des demandes d’interruption de fourniture  

En l’absence de solutions trouvées lors des dif férents contacts avec les clients, que ce soient lors d’appels 

entrants ou lors des relances pro-actives, le Titulaire ef fectuera, en dernier recours, des demandes 
d’interruption de fourniture auprès des gestionnaires de réseaux de distribution concernés.  

Pour les contrats « professionnels », l’interruption de fourniture peut être demandée à partir du moment où le 

contrat entre dans le lot de relance « préparation à la coupure » et remplit les conditions suivantes :  

- au moins 2 factures impayées et montant du solde du compte supérieur à 500 € 

Pour les contrats « communs d’immeuble », l’interruption de fourniture peut être demandée à partir du moment 

où le contrat entre dans le lot « af f ichage » et pour lequel aucune solution de paiement ou d’échelonnement 
n’a été identif iée dans les 30 jours après l’af f ichage. De surcroît le contrat doit remplir les conditions suivantes : 

- au moins 3 factures impayées ou montant du solde du compte supérieur à 500 € 

En cas de règlement du client suite à l’interruption de fourniture, une demande de rétablissement de 

fourniture sera à adresser au gestionnaire du réseau de distribution concerné. En l’absence de 
règlement du client suite à l’interruption de fourniture, le processus se terminera par la résiliation du 
contrat -dans le respect de nos conditions générales et particulières de vente-.  

Par ailleurs, si l’interruption de fourniture ne peut être réalisée par le gestionnaire d e réseaux, une demande 
de résiliation à l’initiative du fournisseur sera réalisée par le Titulaire auprès du gestionnaire de réseau de 
distribution.  

Plus précisément, les activités à réaliser dans le cadre de ces missions sont les suivantes :  

• Saisie des demandes d’intervention technique d’interruption, de rétablissement de fourniture et de 
résiliation à l’initiative du fournisseur en électricité et en gaz auprès des gestionnaires des réseaux de 

distribution, selon les règles déf inies par l’Entreprise, et suivi de leur réalisation ef fective ; 

• 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 déf inies par l’Entreprise, et transfert des 

dossiers au service Contentieux de l’Entreprise. 

Il est à noter par le Titulaire que les sites des communs d’immeuble ne peuvent faire l’objet d’une demande 
d’interruption de fourniture pendant la trêve hivernale, à savoir entre le 1er novembre et le 31 mars. 
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3.1.2.3 Gestion des liquidations judiciaires 

Lorsqu’un jugement de liquidation judiciaire est prononcé, le Titulaire est informé par mail par l’Entreprise. Le 
mail contient notamment les informations suivantes : date de la liquidation judiciaire et nom du liquidateur. Dès 
réception de l’information, le Titulaire adresse au mail un liquidateur lui demandant si ce dernier souhaite 

maintenir la fourniture d’énergie sur le site concerné.  

Pour la suite du process, 3 alternatives peuvent se présenter ; dans un délai d’un mois suivant ce mail, le 
liquidateur peut : 

-soit demander le maintien de la fourniture d’énergie : il faudra alors modif ier le Payeur au sein du système 
d’information de l’Entreprise en indiquant les coordonnées du liquidateur 
-soit demander l’interruption de la fourniture d’énergie ; dans ce cas, le Titulaire procèdera à la demande 

d’interruption de fourniture d’énergie auprès du gestionnaire de réseaux concerné. 
-soit ne pas répondre ; cette alternative équivaut à l’option détaillée ci-dessus, à savoir la demande 
d’interruption de fourniture auprès du gestionnaire de réseaux de distribution.  

 

 

3.2. Dimensionnement des prestations attendues  

3.2.1. Volumétrie de traitement : gestion des demandes entrantes 

. 

Le volume d’appels entrants à traiter est variable   

 

 

 

 

 

Le volume mensuel moyen des appels entrants liés au recouvrement s’élève à environ 600. Les volumes 
mensuels ef fectivement traités seront considérés comme conformes aux prévisions ci -dessus s’ils restent 

dans une fourchette, appelée f lex, de 90 à 110 % des volumes mensuels prévisionnels.  

Les ressources mises en œuvre par le Titulaire doivent en permanence tenir compte de la présente f lex ibilité. 
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En cas de pics d’activité constatés par le Titulaire en cours de mois, celui-ci devra prendre contact avec 

l’Entreprise pour décider conjointement des actions à mettre en œuvre ainsi que leurs conditions notamment 
tarifaires ; exemple d’actions : hausse des moyens alloués. 

Les volumes mensuels prévisionnels seront actualisés en f in d’année pour l’année N+1.   

Le temps de traitement moyen constaté dans l’Entreprise est de 5 minutes par demande client. Le Titulaire 
devra respecter un temps de traitement équivalent.  

Par ailleurs, les demandes peuvent nécessiter un temps de traitement à la suite de la conversation 

téléphonique -temps de traitement de back of f ice-. Ce temps est estimé en moyenne à 3 minutes par appel. 

Le volume annuel moyen de mails et de courriers postaux entrants observés en 2022 et 2023 s’élève à environ 
5 000. Le temps de traitement moyen d’un mail ou d’un courrier est estimé à 8 minutes.  Par souci de simplicité 

et de rapidité de traitement, les réponses ef fectuées aux clients par le Titulaire se feront par téléphone en 
priorité, par mail si impossible ou bien par courrier postal en dernier recours ou pour les clients qui l’exigent . 
Les réclamations déf inies comme sensibles selon les critères de l’Entreprise, notamment  les courriers/mails 

adressés à la Direction, réclamation émanant d’un client « marché d’af faires » devront faire l’objet d’une 
validation par l’Entreprise quant au contenu de la réponse et à la nature du répondant. Le canal de réponse 
pour ces réclamations devra être identique au canal d’entrée.  
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 3.2.2. Volumétrie de traitement : Actions pro-actives en lien avec le recouvrement 

 

   3.2.2.1. Action de relance pro-active 

 

La volumétrie des actions de relance pro-active dépend du scénario de relance proposé par le Titulaire. Le 

nombre de contrats en impayé peut être variable ; le stock moyen s’élève à 2 000 pour les clients 
professionnels et 1 000 pour les clients « commun d’immeuble ». 

 

 3.2.2.2. Gestion des demandes d’interruption de fourniture 

 

Le nombre annuel de demandes d’interruption de fourniture est variable. Le nombre moyen pris en compte 

pour cette consultation est compris dans une fourchette entre 550 et 650 / an, soit une moyenne de 600 / an. 

Le taux moyen de rétablissement de fourniture suite à coupure s’élève à 80 % des demandes d’interruption 
de fourniture. 

Le nombre de « résiliation à l’initiative du fournisseur » s’élève à 300 / an. Le temps moyen de traitement  
s’élève à 5 minutes. 

Le temps moyen de traitement d’une demande d’interruption de fourniture s’élève à 5 minutes. Le temps 

moyen de traitement d’une demande de rétablissement de fourniture d’élève également à 5 minutes.  

 

 3.2.2.3. Gestion des liquidations judicaires 

 

Le nombre annuel de liquidation judiciaire est très variable et est fortement dépendant de la situation 
économique. Le nombre moyen pris en compte pour cette consultation est compris dans une fourchette entre 
250 et 300 / an. Le temps moyen de traitement unitaire est estimé à 5 minutes.  

3.3. Évolution du périmètre des prestations attendues 

Les activités conf iées au Titulaire sont potentiellement amenées à évoluer.  

Les évolutions concernent l’extension des activités conf iées en y incluant la modif ication des plages horaires 

de traitement des appels. Les horaires ne seront pas modif iés dans les 6 mois suivant le démarrage de la 
prestation ni sans une information préalable du Titulaire (délai de prévenance de 3 mois avant tout 
changement).  

Ces évolutions, si elles devaient avoir un impact sur le contrat,  feraient l’objet d’une concertation entre les 
parties et seraient formalisées par des avenants. Les conditions de prix appliquées à la présente consultation 
doivent pouvoir s’appliquer éventuel de formation supplémentaire à établir sur devis le cas échéant. 
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4. MODALITES DE MISE EN ŒUVRE DES PRESTATIONS 

4.1. Planning de mise en œuvre et durée des prestations 

 
Pour sécuriser la montée en charge et la qualité délivrée, l’Entreprise demande à ce que l’ensemble des 
ressources nécessaires à la réalisation de la prestation en mode nominal soit présente dès le démarrage de 

la prestation (y compris les formations). 

La formation initiale est estimée à 2 semaines maximum. À l’issue de cette phase, les salariés du Titulaire 
seront opérationnels pour assurer les prestations prévues au contrat des deux périmètres décrits ci-dessous. 
 

Deux périmètres sont envisagés pour la mise en œuvre des prestations : 

• Périmètre « Gestion des demandes entrantes » 

o Initialisation : à réaliser avant la date de démarrage de la phase de production f ixée au plus 
tard le 1er juillet 2024   

o Production : le démarrage de cette phase est prévu au plus tard le 1er juillet 2024   

• Périmètre « Actions pro-actives en lien avec le recouvrement » :  

o Initialisation : à réaliser avant la date de démarrage de la phase de production f ixée au plus 

tard le 1er juillet 2024  
o Production : le démarrage de cette phase est prévu au plus tard le 1er juillet 2024  

 

 
Chaque périmètre prévoit une phase d’initialisation et de production.  
La phase d’initialisation comprend : 

• La mise en conformité du site du Titulaire avec les exigences de sécurité SI de l'Entreprise 
• Les Formations du personnel du Titulaire pour la (sur une base de 10 jours ouvrés maximum) :  

- gestion des appels entrants 

- gestion des actions pro-actives en lien avec le recouvrement 
• La mise en place : 

- des processus de gestion des appels entrants 

- des processus liés à la gestion des actions pro-actives en lien avec le recouvrement 

La phase de production correspond à la phase opérationnelle du contrat. 

 

Le non-respect des délais, du plan de montée en charge avec l’opérationnalité des salariés du Titulaire quel 
que soit le turnover ou un décalage des phases de production pourront donner lieu à pénalités, voire à l’arrêt 
de la prestation et du marché suivant l’importance de l’impact pour l’Entreprise. 

 

Il est à noter que le planning est susceptible d’évoluer très légèrement ; l’information sera communiquée au 
sein du DCE f inal. 
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4.2. Organisation opérationnelle des prestations 

4.2.1. Ressources humaines 

Le volet Ressources Humaines du cahier des charges sera un élément déterminant sur le choix du prestataire 
retenu, au même titre que le contenu de la prestation. 

Organisation et compétences du Titulaire  

Pour sécuriser la montée en charge et la qualité délivrée, l’ENTREPRISE demande à ce que l’ensemble des 
ressources nécessaires à la réalisation de la prestation en mode nominal soit présente dès le démarrage de 

la prestation (y compris les formations). 

Le Titulaire indiquera l'organisation et la composition de son équipe, et précisera, en particulier, comment 
seront assurés l’expertise métier auprès de ses salariés, la formation, le gréement des postes utiles pour gérer 
les prestations dont les volumes varient dans le temps,  le contrôle qualité, le suivi et le reporting auprès de 

l’Entreprise. 

Le Titulaire précisera, à titre indicatif , le nombre de personnes alloué selon la typologie des missions -gestion 
des demandes entrantes et actions pro-actives-. 

Il décrira a minima le rôle du responsable d’équipe et détaillera l'expérience qu'il ou elle a dans les domaines 
: relations clients, qualité - processus, formateur relais, recouvrement. 

4.2.1.1 Recrutement 

Le Titulaire prendra en charge le recrutement de l'ensemble de son personnel.  

Les critères de sélection devront mettre l’accent sur les qualités suivantes :  

• expérience dans le recouvrement et/ou la relation client par téléphone 

• sens de la relation clients ; 

• expression claire, construite et organisée ; 

• rigueur dans l’application des procédures ; 

• autonomie et f iabilité ; 

• capacité d'analyse, curiosité ; 

• rapidité de compréhension, agilité ; 

• capacité à travailler selon un rythme soutenu ; 

• empathie mais fermeté si nécessaire. 

• expérience dans la relation avec les entreprises 

Le Titulaire précisera le turn-over prévisible des conseillers, ainsi que les actions qu'il envisage de mettre en 
place pour assurer en permanence la présence des ef fectifs nécessaires à la prestation. 

4.2.1.2. Formation initiale 

La durée de la formation initiale est estimée à 2 semaines maximum. Elle sera ef fectuée pendant les phases 
d’initialisation telle que détaillée à l’article 4.1.  

La formation initiale sera assurée par l’Entreprise et le temps consacré par le Titulaire facturé au même titre 

que de la prestation. Cette formation se tiendra soit dans les locaux du Titulaire soit dans ceux de l’Entreprise. 
Le cas échéant, les f rais de déplacement, de restauration et d’hébergement liés à cette formation seront à la 
charge exclusive du Titulaire. 

L’Entreprise formera des salariés et/ou des formateurs relais du Titulaire lors de cette formation initiale. Le 
nombre sera f ixé par le Titulaire, dans la limite de 12 personnes maximum par session pour des raisons 
pédagogiques. L’Entreprise communiquera au Titulaire le programme ainsi que le support de formation.  
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4.2.1.3 Formation continue et accompagnement des salariés du Titulaire 

La formation continue sera assurée par le Titulaire.  

Elle comprend notamment la formation complémentaire à l’initiative de l’Entreprise (évolutions des règles 
relatives aux échéanciers de paiement, des outils, des modes opératoires du référentiel métier, etc…). Dans 

ce cas, l’Entreprise formera les formateurs relais et/ou le responsable d’équipe du Titulaire pour déclinaison 
des formations vers les salariés du Titulaire. La formation délivrée par l’Entreprise ne sera pas facturée au 
Titulaire ; le temps de formation des salariés sera quant à lui à la charge du Titulaire ainsi que les f rais annexes 

le cas échéant (f rais de déplacement, restauration, hébergement, etc.). 

Pendant toute la durée du contrat, le Titulaire s’engage à former ses nouveaux collaborateurs et à maintenir 
les compétences de ses salariés intervenant pour le compte de l’Entreprise, à sa charge exclusive. 

Le Titulaire précisera ce qu'il envisage en termes de coaching et d'accompagnement de ses salariés,  
notamment 

• Type et f réquence des formations (hors celles à l’initiative de l’Entreprise), temps moyen mensuel de 
formation  

• Modalités de détection des besoins de formation 

L’Entreprise procèdera à des écoutes à distance af in de s’assurer de la qualité des réponses formulées et des 
axes de travail à mettre en œuvre. 

4.2.1.4 Politique Sociale 

Le Titulaire veillera à maintenir une qualité optimale des conditions et de l'environnement de travail (espace 
et ergonomie des postes de travail, présence de salles de repos, etc…) 

Le Titulaire précisera l'environnement et les conditions de travail des salariés en charge de la prestation pour 
l’Entreprise. 

4.2.2. Ressources logistiques et techniques. 

Sites et locaux 

Les prestations seront réalisées dans les locaux du Titulaire retenu dans un bâtiment permettant la 

sécurisation des inf rastructures et du traitement des données de l’Entreprise ainsi que la mise à disposition 
de moyens en adéquation avec l’ancrage territorial qui constitue un atout commercial majeur de l’Entreprise.  

Pendant la phase 1 d’initialisation, la formation initiale se déroulera dans les locaux du Titulaire ou de 

l’Entreprise. 

Le Titulaire décrira les mesures qu’il prend pour garantir la totale conf identialité des informations qu’il traitera 
pour le compte de l’Entreprise. 

L’aménagement des locaux devra répondre aux normes en vigueur en termes d’espace de travail par 
conseiller, de cloisonnement des espaces, d’isolation phonique, etc… 

Prescriptions techniques 

L’Entreprise demande la mise en place par le Titulaire d’un raccordement internet très haut débit entre le site 
de l’Entreprise et le site du Titulaire permettant de déporter sur le site du Titulaire les PC et  logiciels (téléphonie 
comprise) fournis par l’Entreprise. Les périphériques (écrans, claviers, souris et casques téléphoniques) ne 

seront pas fournis 

Dans le cadre des exigences de sécurité informatique le Titulaire et l’Entreprise seront amenés à signer les 
documents identif iés aux CPA à l’article 3.  
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5. PERFORMANCE ET SUIVI ATTENDUS DES PRESTATIONS 

5.1. Interlocuteurs et relations entre le Titulaire et l’Entreprise 

Le Titulaire et l’Entreprise désigneront les interlocuteurs dédiés au pilotage et au suivi de la prestation. Un 
comité de pilotage et un comité de suivi opérationnel seront créés. 

Le Titulaire désignera un responsable qui aura en charge l’animation du comité de pilotage opérationnel et du 

Comité de Direction présidés par l’Entreprise. À ce titre, il s’engage à rédiger les ordres du jour et les supports 
de présentation et à assurer leur dif fusion aux participants a minima 5 jours ouvrés avant les dates de réunion. 

Les comptes rendus écrits seront rédigés par le Titulaire et adressés sous 10 jours ouvrés par courrier 

électronique à l’Entreprise pour validation. 

5.1.1. Comité de pilotage 

Le comité de pilotage assurera le pilotage stratégique de la prestation et son suivi contractuel.  

Une synthèse des indicateurs et de leur conformité aux objectifs est partagée lors du comité de direction. Cette 
synthèse sera préparée par le Titulaire. 

Le comité de pilotage évoque et valide les éventuelles adaptations et évolutions de la prestation. Une réunion 
trimestrielle est prévue qui pourra se tenir, sur accord des parties, en distanciel. Au cours de la première année 
de la prestation, les parties conviendront ensemble s’il est pertinent de réunir le comité de direction plus 

souvent.  

Composition du comité de pilotage pour l’Entreprise : 

• le responsable du département Vente Professionnels Facturation Entreprises  

• le responsable de l’équipe professionnels et/ou facturation recouvrement entreprises et collectivités . 

Le Titulaire déterminera son ou ses représentants au comité de pilotage.  

Le comité de pilotage pourra également être convoqué sur demande expresse de l’Entreprise ou du Titulaire 
en cas d’événement spécif ique avec un délai de prévenance de 5 jours ouvrés. 

5.1.2. Comité de suivi opérationnel 

Le comité de suivi opérationnel est composé de représentants de l’Entreprise et de ceux du Titulaire et sera 

présidé par le pilote opérationnel de l’Entreprise. Il se réunira une fois par mois ou sur convocation 
exceptionnelle en cas de dif f icultés particulières observées. Il pourra également se tenir en distanciel, sur 
accord des parties. 

Il suivra la réalisation de la prestation sur la base de résultats et indicateurs qualitatifs et quantitatifs indiqués 
à l’article 5.3..Il suivra ces résultats par rapport aux objectifs déf inis 5.3. 

Lors de ce comité, les volumétries prévisionnelles pourront être réajustées par l’Entreprise notamment en 

fonction des volumes réels observés et/ou des événements à venir.  

Il sera également le lieu de reporting des incidents et réclamations clients, des dif ficultés rencontrées par l’une 
ou l’autre des parties. Il déterminera les actions correctrices à mener pour atteindre les standards de 

l’Entreprise. Il f ixera les critères d’évaluation des coachings, suivra le nombre de coachings réalisés et leurs 
évaluations collectives. 

Il intégrera également la présentation des supports de formation et/ou process actualisés . 

Il revient en priorité au comité de suivi opérationnel de traiter tout dif férend concernant la prestation. Dans 
l’hypothèse où le dif férend persisterait, un comité de pilotage exceptionnel serait convoqué af in de le résoudre.  

Le comité de suivi opérationnel prépare l’ordre du jour du comité de pilotage. 
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Deux fois par an a minima, lors de ce comité de suivi opérationnel, un point spécif ique sera réalisé pour la 

mise à jour des objectifs et du périmètre de la prestation le cas échéant. 

Par ailleurs, un comité de suivi opérationnel exceptionnel pourra être organisé par l’Entreprise dans le cas, 
par exemple, d’un pic d’activité nécessitant d’adapter les ressources de manière réactive sans attendre le 

prochain comité de suivi. 

5.2. Reporting et Pilotage 

Dif férents reportings sont demandés au Titulaire. Ils concernent l'intégralité des activités conf iées et toutes les 
informations collectées susceptibles d'améliorer la gestion de la relation client s.  

On y trouvera : 

• Des reportings quotidiens de production et des reportings mensuels  

• Des indicateurs relatifs à la qualité de la prestation rendue 

• Des suivis des incidents et des réclamations clients 

• Des suivis relatifs aux ressources humaines dédiées à la prestation. 

Ces reportings seront repris pour en faire une synthèse en comité de pilotage, en complément du suivi des 
indicateurs contractuels. 

Le Titulaire proposera dans sa réponse des exemples de reportings qui seront retravaillés avec l’Entreprise. 

5.3. Objectifs et indicateurs de performance 

Le comité de pilotage opérationnel déf inira les indicateurs de suivi et de performance qualitatifs et quantitatifs 
utiles au suivi et à l’amélioration continue de la prestation.  

Ceux-ci comprendront a minima les indicateurs et objectifs contractuels indiqués ci-après. Ils pourront être 
modif iés et actés en comité de direction.  

Par ailleurs, des contrôles aléatoires seront réalisés par l’Entreprise pour vérif ier le respect des règles métier 

et plus spécif iquement le respect des délégations accordées au Titulaire. Le nombre de contrôles ef fectués et 
leur taux de conformité seront présentés en comité de pilotage opérationnel en vue de déf inir les plans 
d’actions utiles pour s’améliorer. 

5.3.1. Gestion des demandes entrantes : 

Les éléments suivants sont produits par le Titulaire à la périodicité indiquée : 

• Nombre de demandes clients reçues et traitées par mois hors canal téléphonique (c’est-à-dire entrées 
par mail, formulaire de contact ou courrier postal) et taux de traitement. Ce taux devra être compris 
entre 90 et 110% du volume mensuel de demandes prévisionnel, conformément à la f lex déf inie ; 

• Délai moyen de traitement des demandes clients hors canal téléphonique (c’est -à-dire entrées par 
mail, formulaire de contact ou courrier postal), par mois. Cet indicateur devra être inférieur ou égal à 
5 jours ouvrés ; 

• Nombre d’échéanciers accordés par mois avec le nombre d’échéances et le montant global ; 

• Nombre et montant de paiements par carte bleue au téléphone, par mois ; 

• Nombre de personnels en équivalent temps plein mis à disposition par le Titulaire pour réaliser les 
prestations pour le compte de l’Entreprise, par jour ouvré et par mois , comparé au prévisionnel selon 
l’option tarifaire retenue 

• Taux de satisfaction des clients de l’Entreprise bénéf iciaires de la prestation, calculé selon une 
méthode déf inie par le Titulaire, par mois. 

Les éléments suivants sont produits par l’Entreprise à la périodicité indiquée : 
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• Nombre d’appels entrants traités par mois par rapport au plan prévisionnel de charge. Ce taux 
devra être compris entre 90 et 110% du volume mensuel d’appels prévisionnel,  conformément à la 

f lex déf inie ; 

• Taux de prise en charge des appels téléphoniques entrants (TPC), par jour et par mois . Il s’agit 
des appels décrochés et traités ramenés à la totalité des appels reçus. Le TPC attendu est supérieur 

à 80% par jour ouvré d’une part, et par mois d’autre part. Un TPC inférieur à 80% serait accepté 
uniquement dans le cas où le nombre d’appels traités devait se situer au niveau du f lex haut déf ini 
(soit 110% des appels mensuels prévisionnels) ; 

• Temps moyen d’attente sur appels entrants, par mois. Il s’agit du temps d’attente des clients au 
téléphone sur appels entrants, hors messages de mise en contact via le serveur vocal interactif . Ce 
temps d’attente moyen est fixé à 5 min maximum ; 

• Days sales Outstanding sur créances exigibles (DSO) par mois et par énergie. Calculé sur 360 
jours glissants, il s’agit d’un indicateur clé permettant d’évaluer le nombre de jours nécessaires pour 
l’Entreprise pour encaisser les paiements de ses clients. Le DSO devra se situer à un niveau inférieur 
à 12 jours en moyenne annuelle calendaire pour les créances exigibles en électricité comme pour 

les créances exigibles en gaz. 

Les indicateurs suivants seront produits également par l’Entreprise mensuellement et devront se situer au 
niveau des résultats des salariés de l’Entreprise qui traitent les demandes des clients en « vie du contrat » : 

 

• Taux de prélèvement automatique ; 

• Taux de placement de la facture électronique ; 

• Taux de création d’espaces clients. 

5.3.2 Actions proactives en lien avec le recouvrement 

5.3.2.1 Actions pro-actives en lien avec le recouvrement 

 

Les éléments suivants sont produits par le Titulaire à la périodicité indiquée : 

• Nombre de dossiers et montant total de la dette exigible suivis à f in de mois par énergie (électricité ou 
gaz); 

• Nombre de nouveaux dossiers et montant total de la dette exigible pris en charge en nom propre dans 

le mois par énergie ; 

• Nombre d’actions en nom propre réalisées dans le mois (appels entrants et sortants, SMS courriers,  
Courriels envoyés) ; 

• Nombre et montant total de promesses de règlement obtenues en nom propre par mois ; 

• Nombre et montant total des promesses de règlement obtenues en nom propre et tenues par mois de 
réalisation de la promesse ; 

• Nombre et montant de paiements encaissés par carte bleue au téléphone en nom propre, par mois ; 

• Nombre d’échéanciers accordés en nom propre avec montant moyen et total ainsi que nombre moyen 
d’échéances accordées, par mois ; 

• Taux de satisfaction des clients suite contact téléphonique du Titulaire, calculé selon une méthode 
déf inie par le Titulaire, par mois.  
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5.3.2.2 Gestion des demandes d’intervention 

 

Nombre d’interventions techniques demandées aux gestionnaires des réseaux de distribution électricité 
et gaz (interruption de fourniture, rétablissement de fourniture et résiliation à l’initiative du fournisseur) 

par mois et par statut  

 

5.3.2.3 Gestion des liquidations judiciaires 

Nombre de demande de maintien de fourniture et réponse des liquidateurs pas nature ; maintien de 
fourniture, non maintien, pas de réponse. 

 

Par ailleurs, pour l’ensemble des actions pro-actives, le Titulaire indiquera le nombre de personnels en 
équivalent temps plein mis à disposition pour réaliser les prestations pour le compte de l’Entreprise, par 
jour ouvré et par mois, comparé au prévisionnel selon l’option tarifaire retenue. 
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6 REPONSES ATTENDUES LORS DE LA CONSULTATION 

Les of f res devront être constituées d’un argumentaire permettant d’évaluer la capacité du prestataire à traiter 

les volumes donnés, à satisfaire aux besoins de f lexibilité et à mettre en place une organisation garantissant  
l’indispensable qualité de prestation. Elles reprendront les dif férents engagements demandés tout au long du 
cahier des charges. 

Sa réponse sera limitée à 50 pages hors annexes. 

Le plan de réponse attendu sera organisé comme suit  : 

• Partie 1 : Présentation des chif f res clés de la société, dont le turn-over et les occurrences d’absence 

des collaborateurs 

• Partie 2 : Reformulation des prestations 

• Partie 3 : Les modalités opératoires pour exécuter les prestations, notamment :  

o L’organisation pour la prise en charge des appels entrants  

o Les scénarii de relance  

o Exemple de reporting des indicateurs et objectifs  

o Planning : conformément aux attendus précisés par l’Entreprise, le candidat doit proposer un 

planning détaillé pour la phase d’initialisation af in de respecter les dates de démarrage 
indiquées dans le cahier des charges 

• Partie 4 : Dimensionnement et composition des équipes, organisation pour répondre aux besoins de 

f lexibilité 

• Partie 5 : Ressources Humaines (politique sociale, recrutement, formation, suivi, coaching, label …) 

• Partie 6 : Qualité et performance (politique qualité, dispositif pour garantir la qualité des prestations et 
la qualité de gestion de la relation client, exemples de reporting, politique d’innovation, éthique 

professionnelle …) 

• Partie 7 : Engagement environnemental (politique environnement, actions engagées, certif ication …) 

• Partie 8 : Synthèse en 4 pages maximum de la proposition 

 

Cette liste n’est pas exhaustive. Le candidat devra répondre à l’intégralité des prestations décrites dans le 
cahier des charges. 
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7 CONTACTS ET ADRESSES DE L’ENTREPRISE 

Responsable du département Vente aux Professionnels Facturation Entreprises  : Carole DISS 

carole.diss@es.f r 

Responsable du groupe Clients Professionnels : Valérie GATTI 
valerie.gatti@es.f r 

Responsable achats : Laure Bruckert 
laure.bruckert@es.f r 

Adresse postale : 

ES Énergies Strasbourg 
37 rue du Marais Vert 
67 953 STRASBOURG Cedex 9 

 FIN DU DOCUMENT  
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