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GOUVERNANCE ET GESTION

GM1 Le Conseil examine périodiquement le respect par le fournisseur des principes et indicateurs de protection des consommateurs et
tient la direction responsable de leur application.

GM2 Les indicateurs font partie des ICP de gestion institutionnelle pour assurer |'évaluation, I'amélioration et le respect continus des
bonnes pratiques de protection des consommateurs.

GM3 Les principes de protection des consommateurs sont parfaitement visibles et facilement accessibles au personnel, y compris a
la direction, et aux consommateurs (par exemple dans les locaux de I'entreprise et sur l'intranet, sur le site web externe, sur les
canaux de communication du personnel).

Tout le personnel concerné, y compris la direction et les agents commerciaux (non employés) sont formés aux principes et
indicateurs de protection des consommateurs lors des formations d'intégration et de recyclage.

Dans les cas ou I'entreprise travaille avec des partenaires ou des prestataires de services, un accord est signé pour garantir le
respect des principes et indicateurs de protection des consommateurs.
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@ B. POLITIQUE DE VENTE ET POLITIQUE TARIFAIRE RESPONSABLES

L'entreprise évalue la capacité de paiement d'une maniére proportionnelle a I'engagement financier du consommateur et au niveau
de risque pergu.

Le personnel commercial et les autres agents en contact avec les consommateurs qui sont chargés d'évaluer la capacité de
paiement regoivent une formation supplémentaire pour comprendre la vulnérabilité financiére des consommateurs et atténuer leurs
risques de surcharge financiére (au-dela des exigences énoncées dans le GM4).

L'entreprise veille a ce que les commerciaux pratiquent des ventes responsables et soient encadrés, avec des incitations, un suivi
et des sanctions le cas échéant, afin de dissuader les ventes abusives ou excessives aux consommateurs.

L'entreprise s'assure (par téléphone, en personne ou via un systéme automatisé permettant de valider avec le consommateur) que
ce dernier comprend les principales modalités du plan de paiement.

Si un service ou un produit supplémentaire est acheté (pendant ou aprés la durée initiale du contrat), et que I'article énergétique
d'origine sert de garantie (avec la possibilité de mise hors service ou de reprise du matériel), cela ne se fait qu'avec le
consentement éclairé du consommateur.

Q D. PRODUITS DE BONNE QUALITE

Tous les produits sont certifiés selon la norme de qualité de chaque produit concerné

Si le produit n'est pas "plug-and-play", le systéme est installé par un technicien qualifié.

Les kits de systémes solaires domestiques (10 a 350 W) et les systémes a base de composants sont vendus avec un manuel
d'utilisation qui comprend des instructions sur l'installation, I'utilisation, le dépannage et sur les questions de santé et de sécurité.
Les spécifications techniques du systeme et des composants (et les méthodes de remplacement) sont claires.
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D4 L'interface utilisateur et le processus de paiement sont bien adaptés aux consommateurs (c'est-a-dire que s'ils dépendent d'un
réseau mobile ou d'une application de paiement mobile, ceux-ci sont facilement accessibles, et les procédures de paiement ne sont
pas inddment compliquées).

() F. TRAITEMENT EQUITABLE ET RESPECTUEUX

L'entreprise veille a ce que le personnel et les agents commerciaux soient informés des comportements prohibés et sanctionnés
de maniére appropriée s'ils s'y livrent.

Des garanties appropriées sont en place pour prévenir, détecter et remédier aux fraudes commises par le personnel et les
commerciaux (y compris les agents commerciaux indépendants) a I'encontre des consommateurs. Les consommateurs qui ont subi
un préjudice direct a la suite d'une fraude ont la possibilité d'étre pleinement indemnisés, soit par la réparation du service ou le
remboursement des paiements afférents, selon le cas.

Si un consommateur prend du retard dans ses paiements a la suite d'un probléme financier (ou autre), le prestataire dispose d'un
mécanisme lui permettant de trouver une solution claire et équitable tant pour I'entreprise que pour le consommateur, tout en
respectant les obligations contractuelles des deux parties.

L'entreprise dispose de plusieurs moyens pour gérer les cas de non-respect des délais de paiement par les consommateurs,
comme les appels téléphoniques et les visites a domicile. Dans les cas ou la récupération du bien est envisagée, cette démarche
n'est effectuée que dans le cas ou aucune autre solution raisonnable n'est possible, et elle est menée d'une maniere équitable et
respectueuse du consommateur.

L'entreprise respecte la vie privée des consommateurs. Dans la mesure du possible, toute discussion relative a des retards de
paiement, des sanctions ou d'autres situations socialement génantes est menée en privé (y compris par téléphone).

En cas de réclamation ou de défaut du produit, il y a présomption d'intentions honnétes de la part du consommateur.
L'entreprise enquéte sur la réclamation avant de tirer des conclusions concernant une utilisation abusive, une fraude ou une
tromperie.
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