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PRATIQUES COMMERCIALES TROMPEUSES
RENOVATION ENERGETIQUE

Vous souhaitez, faire installer des équipements de production d’énergie renouvelable ou améliorer l’isolation
de votre logement, ce qui vous permettra de réduire votre facture énergétique. Avant toute démarche, prenez
le temps de la comparaison et soyez vigilants dans le cas d’'un démarchage a domicile, ou sur les foires et
salons.

En effet, ce secteur en constante évolution suscite un volume conséquent de plaintes. De nombreux consommateurs ont été
trompés ou induits en erreur par un nombre limité de professionnels peu scrupuleux qui les ont démarchés. lls se retrou-
vent engagés a rembourser un crédit affecté & une installation ou un équipement qui ne présente pas les rendements an-
noncés (production d'électricité ou économies d'énergie), ce qui ne permet pas de dégager les gains espérés afin de per-
mettre son financement.

Par ailleurs, certains consommateurs peuvent également se retrouver confrontés & des chantiers inachevés ou des travaux
qui n‘ont pas été réalisés dans les régles de l'art, ce qui les conduit & devoir refaire les travaux a leur charge.

Compte tenu des enjeux financiers et de la gravité des pratiques mises en ceuvre par certains professionnels du secteur,
la DGCCRF - sans déconseiller de tels investissements - recommande une grande vigilance, surtout en cas de
démarchage a domicile ou sur les foires et salons.

Dans un premier temps, faites appel @ un conseiller France RENOV (anciennement réseau FAIRE) pour vous con-
seiller et vous aider dans vos démarches :
ADIL 24 - 05 53 09 89 89

Attention : foute personne demeurant surla:
¢ Communauté de communes du Terrassonnais en Périgord Noir Thenon Hautefort
¢ Communauté de communes Vallée de Dordogne et Foret Bessede
¢ Communauté de communes de la Vallée de 'Homme
¢ Communauté de communes du pays de Fénelon
¢ Communauté de communes Sarlat-Périgord Noir
¢ Communauté de communes de Domme-Villefranche du Périgord

devra se rapprocher de la Plateforme du Périgord Noir : 05 53 45 44 62
(et non de I’ADIL 24).




QUELQUES CONSEILS PRATIQUES

Ne donnez jamais suite aux sollicitations téléphoniques dans ce secteur d’activité

De nombreuses plaintes ont &té relevées par les services de I'Etat ces derniéres années en lien avec le démar-
chage téléphonique, visant a proposer des équipements et prestations afin d‘améliorer les performances éner-
gétiques des logements.

C'est pourquoi la prospection commerciale par voie téléphonique dans le secteur de la rénovation
énergétique a été interdite (loi n° 2020-901 du 24 juillet 2020 visant a encadrer le démarchage
téléphonique et a lutter contre les appels frauduleux et prévue a Particle L.223-1 alinéa 3 du Code
de la consommation).

La seule exception concerne les consommateurs avec lesquels le professionnel dispose d’une rela-
tion contractuelle en cours (par exemple : un contrat de fourniture d’énergie ou de maintenance d'un équi-
pement de chauffage).

Ainsi, le principe d'interdiction sectorielle applicable au secteur de la rénovation énergétique se différencie des
régles régissant le dispositif Bloctel qui concerne les autres secteurs d’activité, par une inferdiction spécifique de
démarcher téléphoniquement I'ensemble des consommateurs, qu'ils soient inscrits ou non sur la liste d’opposi-
tion Bloctel.

Evitez de laisser vos coordonnées téléphoniques

Ne laissez pas votre numéro de téléphone sur le site infernet d'un professionnel, car il risque d'étre revendu a
des sociétés peu scrupuleuses qui procéderont ensuite & du démarchage téléphonique & grande échelle. De
maniére générale, méfiez-vous des sollicitations non désirées effectuées par voie dématérialisée (courriels, ban-
deaux apparaissant sur certaines pages infernet, ...)

La DGCCRF considére dailleurs qu'il est illicite de rappeler un consommateur qui a laissé ses coordonnées télé-
phoniques sur un site que ce soit en vue de fixer un rendez-vous ou pour établir un devis pour des travaux.

Il est en revanche tout a fait licite pour les professionnels de proposer aux consommateurs de les appeler, au
moyen par exemple d’'un numéro vert, ou de les contacter par courrier ou courriel.

Méfiez-vous des entreprises qui se réclament d’organismes publics ou de fournisseurs d’énergie

Dans leur argumentaire commercial ou la dénomination de leurs sociétés, certaines entreprises se réclament
des services publics ou comme étant mandatées par des organismes publics (ministéres, mairies, ADEME,
ANAH, efc.) ou des entreprises du secteur de I'énergie (EDF, ENGIE, ENEDIS, etc.).

Sachez que les administrations publiques ne démarchent jamais les consommateurs d des fins commerciales.
Méfiez-vous également des offres commerciales @manant de sociétés ayant des noms cherchant & entretenir la
confusion avec des organismes officiels, tels que : « centre national de... », « agence nationale (ou régionale)
de... », «institut de... », « service de... ».

N’hésitez pas @ vérifier sur internet 'objet commercial de ceux qui vous démarchent et @ prendre contact avec
les services ou entreprises desquelles se revendiquent ces entreprises.

Prenez le temps de la réflexion et de la comparaison

Si vous avez été démarché a domicile par un professionnel, il peut étre plus sage de ne pas signer d’engage-
ment le jour méme, en particulier si le professionnel insiste pour 'obtenir immédiatement. Ainsi, méme dans le
cas oU un démarchage aurait éveillé votre intérét, il apparait plus prudent de procéder avant toute chose @ un
comparatif en contactant d’autres entreprises du secteur afin de demander plusieurs devis. Dans le cas d'un
démarchage, la remise par le professionnel d'un devis n‘est plus obligatoire, toutefois, les informations précon-
tractuelles (prix des prestations, caractéristiques techniques de linstallation, délai d'intervention etc.) nécessaires
a votre prise de décision sont obligatoires. A cet effet, vous pouvez lui demander un document officiel récapitu-
lant sa proposition chiffrée (comme un devis, par exemple) qui vous permetira de procéder & un comparatif en
appelant d’autres entreprises du secteur.

Ce délai vous permettra également de faire des recherches plus approfondies sur les dispositifs qui vous auront
été présentés (Cerfificats d’économie d‘énergie, MaPrimeRenov’ etc.), ainsi que votre éligibilité aux aides pu-
bliques ou locales qui vous auront été présentées.



Vérifiez la véracité du coit et des aides qui vous sont annoncés

Vérifiez toujours I’ensemble des données chiffrées qui vous sont annoncées, notamment le montant
des aides, qui pourraient ne pas étre a jour, étre surévalués, ou ne pas correspondre au type de matériel
vendu.

Assurez-vous que les entreprises bénéficient bien des labels de qualité annoncés et des qualifica-
tions professionnelles nécessaires

Certains professionnels n’hésitent pas a mettre en avant des labels de qualité (RGE, éco-artisans
etc.) : vérifiez-les. Il est possible de déterminer que ceux-ci sont effectivement possédés avec le numéro de
SIREN de I'entreprise qui vous a démarché. Par exemple, vous pouvez identifier le domaine des travaux et donc
les qualifications d'une entreprise se présentant comme labellisée « RGE — reconnu garant de I'environnement »
via le site https://france-renov.gouv.ir .

Notez par ailleurs que la possession d'un label de qualité ne garantit pas en elle-méme 'absence de pratiques
commerciales trompeuses, par ailleurs.

Demandez des références d’autres travaux réalisés par I’entreprise

Lisez l'intégralité des documents avant de signer

Ne signez jamais un document sans P’avoir entiérement lu et avoir pris tout le temps nécessaire
pour en vérifier les conséquences pour votre foyer. En effet, certains professionnels peu scrupuleux n'hési-
tent pas & faire passer leurs bons de commandes pour des documents « sans engagement » permettant la réa-
lisation d'études énergétiques gratuites. D'autres professionnels ne laissent pas au consommateur le temps de
lire les documents qu'ils leur demandent de signer sur-le-champ. Certains ne remettent jamais au consomma-
teur une copie du document signé.

Parfois, le dossier présenté par le professionnel peut contenir une offre de financement de I'équipement qui
n‘est pas présentée comme telle. Or, un crédit & la consommation engage le consommateur et devra &tre rem-
boursé, ce qui peut placer certains ménages en difficulté financiére.

Exiger du professionnel qu'il vous laisse le temps nécessaire pour prendre connaissance des documents. Dans
le cas oU vous signez un contrat, celui-ci doit vous étre remis par écrit et en intégralité.

Des regrets ? Faites usage du délai de rétraction de 14 jours

Dans le cas oU vous signez un contrat @ la suite d'un démarchage & domicile, celui-ci doit vous étre remis infé-
gralement et contenir un bordereau de rétractation. Le délai de rétractation est de 14 jours et est mis en
ceuvre sans justification.

S'agissant d'un contrat de service incluant la fourniture du bien, le délai de rétraction commence le lendemain
de la livraison du bien.

Toutefois, lorsque le contrat est signé hors établissement commercial, le consommateur peut se rétracter a
compter de la signature du contrat.

Le consommateur qui aurait signifié par demande expresse au professionnel sa volonté de faire débuter la
prestation avant la fin du délai de rétractation de 14 jours et qui exercerait son droit de rétractation alors que
I'exécution des travaux aurait déjd commencé, devra verser au professionnel un montant correspondant au ser-
vice fourni jusqu’a la communication de sa décision de se rétracter. Le fait que les travaux aient commencé n'est
donc pas un obstacle & I'exercice du délai de rétraction, mais impose d’indemniser le professionnel pour ce qui
a déja été réalisé.

Ne remettez aucun paiement immédiat au professionnel

Il est interdit au professionnel de percevoir une quelconque contrepartie financiére (remise d’'un RIB, d'un man-
dat SEPA, d’'un chéque d’acompte ou d’espéces) pendant un délai de 7 jours.



Que faire si Poffre comporte un crédit affecté ?

Un exemplaire de l'offre de crédit doit systématiquement vous étre remis. Un crédit affecté vous engage et vous
devez le rembourser. Lisez 'ensemble des documents présentés avant de signer ; notamment, vérifiez la pré-
sence de différé de paiement des premiéres mensualités, qui génére un colt supplémentaire non négligeable.

Soyez extrémement vigilant quant & Pattestation de fin de travaux : c’est elle qui permet de déblo-
quer les fonds auprés de I’établissement de crédit et fait commencer votre obligation de rembour-
ser le crédit.

En signant cefte attestation de fin de travaux, vous vous engagez. Vous confirmez que vous avez recu le bien ou
que la prestation de services a été correctement et enfiérement réalisée, conformément au bon de commande.
Vous ne devez donc jamais signer cette attestation si tel n‘est pas le cas.

En cas de litige...

Un équipement ou une installation non conforme ne permettant pas de réaliser des économies d'énergie est le
cas le plus fréquent de differend entre le professionnel et le particulier. En cas de litige, vous pouvez recourir a la

médiafion de la consommation : https://www.economie.gouv.fr/mediation-conso

Chaque professionnel doit faire partie d'un dispositif de médiation. Il a notamment I'obligation de communiquer
au consommateur les coordonnées du ou des médiateurs dont ils relévent, sur son site internet, ses conditions
générales de vente, ses bons de commande ou par tout moyen approprié (par exemple, par voie d'affichage).

Si cela s‘avére infructueux, vous pouvez assigner, en fonction du montant du litige, le professionnel devant les
instances civiles.

Si vous étes amené a constater que vos droits n‘ont pas été respectés dans le cadre de la signature du contrat,
ou encore qu'il existe une difference entre le contrat que vous avez signé et les éléments qui vous ont été vendus
ou installés, vous pouvez le signaler sur le site signal.conso.gouv.fr. Si elle I'estime nécessaire, la DGCCRF contro-
lera que le professionnel respecte les dispositions du Code de la consommation.

Si votre litige ne concerne pas les pratiques commerciales du professionnel mais des malfagons, nous vous invi-

tons & le signaler : hitps://france-renov.gouv.fr/fr/iframe/reclamation

Slffgp ﬁ{! Vous avez rencontré un probléme en tant que consommateur ?
. Signalez-le sur www.signal.conso.gouv.fr, le site de la DGCCRF
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Source : Direction Générale de la Concurrence,
de la Consommation et de la Répression des Fraudes
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LADIL réunit IEtait le Conseil Départemental, les collectivités locales, Action Logement des organismes d'inférét
général, des professionnels publics el privés concourant au logement ef des représentants des usagers.

Agréée par I'ttat I'ADIL s‘appuie sur le centre de ressources de IANIL (Agence nationale pour linformation sur le
logement et vous offre un conseil complel, neulre et gratuit sur foules les questions juridiques, financiéres et fis-
cales concernant voire logement.




