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Préambule

Aux termes de l'article 115 de la loi n° 02-01 du
05 février 2002, la commission de Régulation
de I'Electircité et du Gaz a pour objectifs, entre
autres, de veiller a la préservation de vos intérét
set a assurer la protection de vos droits en ce qui
concerne la fourniture, la qualité et la continuité
du service.

A cet effet, elle regoit et instruit vos plaintes et
recours suivant des conditions précises.

Que faire avant de saisir la CREG ?

« Déposer une réclamation auprés de mon
distributeur a au moins deux niveaux parmi les
suivants : agence commerciale, direction de
distribution, région de distribution ou direction
générale.Attendre un délai de deux (2) mois, pour
leur permettre de traiter ma réclamation.

+ Passé ce délai, sans aucune réponse ou si la
réponse ne me satisfait pas, je peux saisir la CREG,
en joignant les piéces justificatives nécessaires.

Important : le recours ne doit pas dater de plus
d’'un (1) an.

Dans quels cas saisir la CREG ?

* Retard ou refus de prise en charge de ma
demande de raccordement ou de modification.

* Retard ou refus de déplacer un ouvrage sur une
propriété privée .

+ Contestation de facture (Montant excessif,
erreur d’index, cumul de consommations).

« Demande de modification des dispositions
contractuelle (Changement de tarif, puissance ou
débit).

* Retard de rétablissement suite a une coupure
pour impayeés.

RECEPTION ET EXAMEN DU DOSSIER DE RECOURS

Que fait la CREG dés qu'’elle regoit le dossier
de recours ?

+ la CREG Proceéde, dans un délai qui ne saurait
dépasser cing (5) jours, a I'examen du dossier et
vérifie s'il est recevable ou non.

+ Silele dossier estincomplet, un délai de 15 jours
est accordé au demandeur pour le compléter.
Passé ce délai, le recours sera considéré non
recevable et classé sans suite.

- Danstous les cas, la CREG notifie les requérants
pour les informer de la recevabilité ou non de leurs
recours.

Dans quels cas le recours est non-recevable ?

« Lorsque le différend nereléve pas de lacompétence
dela CREG notamment lorsqu'il :

+ N'oppose pas un client au distributeur.
* Ne concerne pas la fourniture de I'énergie.

* Lorsque le litige n'a pas fait l'objet d'une
réclamation aupres du distributeur (au moins au
niveau de I'agence commerciale et de la direction
de distribution).

+ Si le dossier demeure imcomplet a l'issue du
délais de 15 jours accordé poour sa completion.

+ Lorsque le litige est déja en cours d'examen
devant les juridictions compétentes, ou qu’une
décision a été rendue a son sujet

+ Lorsque le demandeur ne dispose pas de la
qualité requise pour introduire le recours ou qu'il
nait ps fourni les élements nécessaires a son
examen.




+ Coupure alors que la facture a été payée.

+ Mauvaise qualité et continuité de service (Chutes
de tension/pression,coupure,dépannage).

« Demande d’'indemnisation pour
endommagement d’équipements a la suite d’'un
incident sur le réseau.

Important : Les cas liés a la sécurité des biens

et des personnes sont prioritaires et n'obéissent

pas au délai de deux mois a respecter, avant de
saisir la CREG

Que doit inclure le dossier de recours ?

La demande de recours, expliquant clairement
le recours (mon identité, l'objet du recours et la
solution souhaitée).

Les copies des différents échanges avec le
distributeur (lettres adressées au distributeur et
les éventuelles réponses).

Tout autre document que la CREG jugera utile de
demander durant le traitement de mon recours.

Par quels moyens, la CREG est saisie ?

 Le moyen le plus éfficace pour saisir la
CREG est via le site web de la commission
www.creg.gov.dz dans la rubrique consommateurs.

*La dédiée aux
disponible
suivant

platforme /LT/IMESS
recours des consommateurs
sur le siteweb, via le
/http:/iltimess.creg.dz

lien

« Transmettre votre demade a I'adresse mail suivante
recours@creg.dz

+ Se déplacer au niveau du siege de la CREG, ou
envoyer le recours par voie postale a l'adresse
« Section N°04 llot n° 788 Zone d’Activité Amara,
Cheraga, Wilaya d'Alger».

+ Fax: +213 (28) 91 03 02.

Dans quels cas le dossier de recours est
recevable ?

+ Lorsque le différend releve de la compétence

de la CREG (factures d'énergie, raccordements,
coupures, etc.).

+ Lorsque l'identité du demandeur est clairement
établie et qu'il dispose de la qualité pour agir.

+ Lorsque le litige a fait l'objet d'une réclamation
auprés du distributeur (au moins au niveau
de l'agence commerciale et la direction de
distribution)

* Lorsque le dossier de recours est complet ou a
été complété dans un délai de 15 jours.

Que fait la CREG lorsque le dossier de recours
est recevable ?
+ Adresse un accusé de réception au demandeur.

« Saisit le distributeur afin qu'il fournisse des
explications sur le différend dans un délai de 15
jours renouvelable.

+ Peut entreprendre une mission sur le terrain, afin
derecueillirles éclaircissements utiles.

+ Peut proposer un reglement amiable via son
service de conciliation.

A quel moment un recours est cléturé ?
+ Apres résolution du probleme soulevé, lorsque
le recours est jugé fondé.

+ Apres constatation que le requérant est en tort
et que le distributeur a respecté la réglementation
en vigueur.

+ Sans résolution du probleme, méme si le




recours est fondé. Dans ce cas, la CREG notifie
le requérant par une note explicative précisant sa
position quant au respect de la réglementation
par le distributeur.

Que faire si le différend n'est pas résolu a
I'issue du traitement du recours ?

Dans ce cas, le requérant peut toujours recourir a
la voie judiciaire.

Le traitement du recours est-il payant ?
La procédure de traitement des recours est
entierement  gratuite.

Quelle est la durée maximale de la procédure de
traitement des recours ?

La procédure de recours a une durée maximale de
trois (3) mois, avec une marge supplémentaire d’'un
(1) mois, en cas de dossiers complexes.
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