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Concernant la mission confiée a ERDF,

La présentation du Compte-5HQGX DQQXHO GI$FWLYLWpP GX

Concessionnaire (CRAC) est un moment privilégié de dialogue avec

OTDXWRULWp FRQFpGDQWH GLDORJXH TXH QRXV VRXKDLWRQV HQWUHV
une relation de confiance et de proximité.

Vous trouverez dans ce compte-UHQGX GIDFWLYLWp OHV WHPSV IRUWYV GH
OMDQQpH ainsi que les informations chiffrées relatives a

OIDFFRPSOLVVHPHQW GH QRV PLVVLRQV VXU YRWUH FRQFHVVLR
FRQIRUPpPHQW DX[ GLVSRVLWLRQV s@hargegdUWLFOH GX FDKLHU GH
concession.

Avec la tenue de la COP 21 en France, et I'adoption de la Loi sur la
Transition Energétique, on retiendra de 2015 cette volonté collective de
préparer I'avenir de I'énergie et de mobiliser tous les acteurs.

Sur les réseaux de distribution d'électricité, I'évolution passe par la mise
en service des compteurs communicants, dénommeés Linky. Avant le
démarrage du programme en France, ERDF a souhaité valider les
protocoles de communication entre des appareils de différentes
marques. La Ville de Nantes a été retenue pour le test en urbain, et
pour les zones rurales, la FDE 62 et ERDF ont proposé de réaliser

'opération dans le Pas-de-Calais et plus précisément dans les Xavier LAFARGUE
communes autour de Desvres. Une convention de partenariat a permis Directeur Territorial
de préciser les modalités de ce test, et 'accompagnement des élus. ERDF PAS DE CALAIS

En matiére contractuelle, il faut souligner aussi la signature entre l'autorité concédante et son
concessionnaire d'un avenant au traité de concession, visant a reconduire les conditions de réalisation et de
financement des opérations a vocation esthétiques. Les deux parties se sont attachées a faciliter encore les
modalités de coordinations des différents chantiers.

Si la conférence dite "NOME" n'a pas pu formellement se tenir en 2015, mais tout début 2016, il faut mettre
au crédit de 2015 la poursuite de la concertation entre ERDF et la FDE 62 en matiére d'investissements. De
fait, cette année a permis d'avancer encore plus sur les programmes de modernisation des réseaux :

- Remplacement de prés de 46 kms de cébles HTA ancienne génération (Cable Papier Imprégné),

- Multiplication par trois du nombre d'organes télécommandés mis en service, avec comme bénéfice a
venir une réduction importante du nombre de clients coupés sur un incident HTA,

- Et engagement d'un programme test sur la zone Audomarois/ Flandres visant a équiper le réseau HTA
de capteurs numériques, avec comme finalité une meilleure connaissance de I'état des réseaux, et une
plus grande rapidité d'intervention suite a incident.

Pour contribuer a la dimension numérique du Département, la FDE 62 et ERDF ont également signé des
conventions avec différents opérateurs de réseaux numériques, permettant I'accés pour ces opérateurs aux
supports de distribution publique, pour y installer des réseaux en fibre optique.

Le présent Compte Rendu d'Activité 2015 permet de développer I'ensemble des dimensions techniques,
économiques et patrimoniales de la concession.



Concernant la mission confiée a EDF,

pWDLW SODFpH VRXV OfpJLGH GH OD WUDQVLWLRQ pQHUJpWLTXH

premier temps avec le vote du parlement sur la loi «Transition

(QHUJpWLTXH HW SRXU OD &URLVVDQFH,eidtdeWH?2 (QVXLWH HQ ILQ GTIDQQ
OD &23 DYHF OTDGKpVLRQ j 3DULVY GH WRXV OHV (WDWV GX PRQGH HQW
mettre en place un plan de lutte contre le réchauffement climatique et

GRQF FRQWUH OTDFFURLVVHPHQW GHV pPLVVLRQV GH &2 GDQV OTDWPRYV
Le client final est un acteur clé de la transition énergétique : EDF est

totalement engagé auprés des clients de la concession pour les aider a

maitriser leur consommation et leur budget.

Dans ce but, EDF a lancé en 2015, la solution digitale « e.quilibre »

proposée a tous les clients particuliers de la concession. Cette nouvelle

fonctionnalité incluse au tarif réglementé remporte un grand succes avec

plus de 600 000 souscriptions a fin 2015 au niveau national. Votre

concessionnaire investit dans une relation client digitale pour mieux

satLVIDLUH OfYHQVHPEOH GHV FOLHQWV \ FRPSULV SURIHVVLRQQHOV HW
Le contact humain est maintenu au travers du canal téléphonique et des

différents points de contacts des clients de la concession.

Par ailleurs, EDF accompagne tous les clients de la concession
concernés par le déploiement du compteur Linky assuré par ERDF. Pour
sa part EDF informe les clients et forme ses conseillers sur ce compteur
innovant qui ouvre le champaudpYHORSSHPHQW GHV pFK
entre le logement et le réseau et permettra une meilleure maitrise des
GpSHQVHYV GYfpQHUJLH

Alain LARUELLE

Direction Commerce
Région Nord-Ouest

Fidéle a ses valeurs de solidarité, EDF est toujours aussi présent et actif sur le terrain de la lutte contre la
précarité énerJpWLTXH FRPPH HQ WpPRLJQH OHV DFWLRQV ILIXUDQWWIDHV C
concession.

La satisfaction des clients se maintient a un haut niveau dans un contexte économique difficile pour un
JUDQG QRPEUH GTHQWUH HX[ HWeXn@rg8épay B Stpptepsiod Hd? AIRifa/ Rdgulés de
Vente pour les sites de puissance supérieure a 36 Kva.

Fin 2015, la concession de fourniture a un nouveau visage. Le service concédé est recentré sur les clients
résidentiels et non résidentiels de puissance inférieure ou égale a 36 kva qui font le choix de conserver un
tarif réglementé.

'DQV FHWWH IRUWH pYROXWLRQ GH OfHQYLURQQHPHQWT XQIHM pG®ALT)XH
intégralement implantées dans la région, se mobilisent pour rendre un service de qualité aupres des clients
GH OD FRQFHVVLRQ GDQV XQ VRXFL GYDPpOLRUDWLRQ FRQWLQXH

3RXU (') UHVWH j YRWUH pFRXWH HW VfHQJDJH DXWRXU HW D®QVDW LV



Un service public, deux missions

/I YH[HUFLFH GX VHUYLFH SXEOLF GH OfpOHFWWKICRLWHY GBPRQHHNYGRE Gk
deux missions complémentaires dévolues, par la loi, conjointement a ERDF, filiale gérée en toute
indépendance, et a EDF.

Ces deux missions constitutives du service concédé sont :

1 -

/H GpPYHORSSHPHQW HW OJH[SORLWDWLRQ GHV UpVHPX[ SXEOLF"

ERDF est responsable de la continuité et la qualité de la desserte en développant, exploitant, et
HQWUHWHQDQW OH UpVHDX SXEOLF GH G LVWUFIFRUGIHPH QW' )D XD W dp\VHADLX
GH GLVWULEXWLRQ GH OTHQVHPEOH GHV XWLOLYVDWHXPY QQWRRLWHIFX (

Ces activités sont financées SDU OH 7DULI GY8WLOLVDWLRQ GHV 5pVHDX|[ 3XEOL
FRQVWLWXH OfHVVHQWLHO GHVY UHFHWWHYV GX GLVWULEXWHXU j SOXV

/H 7853( HVW IL[p SDU OD &RPPLVVLRQ GH 5pJXO DWLRHF GH D RelQHHQIW B
de politique pQHUJPpWLTXH GpILQLHV SDU OH *RXYHUQHPHQW &H WDULI HV
QDWLRQDO FRQIRUPpPPHQW DX SULQFLSH GYpJD OGA© FoH) MUDD HWHHW HID

une cohésion sociale et territoriale.

/D IR XUQ Léextiitite abif tarifs réglementés

EDF DVVXUH OD IRXUQLWXUH GYfpOHFWULFLWp DX[ FOGHQMDV RRIFFHRUG R\
bénéficiant des Tarifs Réglementés de Vente (TRV).

Depuis le 1% janvier 2016, seuls les sites de puissance souscrite inférieure ou égale a 36 kVA peuvent
bénéficier des tarifs réglementés, en application de la loi du 7 décembre 2010 (loi NOME) qui a prévu la
suppression des tarifs réglementés au 31 décembre 2015 pour les sites de puissance souscrite
supérieure a 36 kVA.

Les Tarifs Réglementés de Vente présentent pour les clients quatre caractéristiques majeures :
fFHVY WDULIV QDWLRQDX[ VRQW GpWHUPLQpPY GDQV OHY FRQGLWLRQV
jls PHWWHQW HQ °XYUH XQH SpUpTXDWLRQ WDULIDLUH DX SURILW GHV
ils VRQW PLV HQ °XYUH GDQV OH FDGUH GH FRQ@®RWWVHdBMdsFRQFHYV
concédantes (cf. infra) ;

fles conditions générales de vente associées sont mises a jour par EDF selon les modalités définies
par le contrat de concession et sur avis consultatif des associations de consommateurs

représentatives.

Clients aux Tarifs Clients hors Tarifs
Réglementés de Vente Niveau de Réglementés

- Catégorie Tension puissance* i
Prestations Contrats Prestations

Contrats
couvertes couvertes

Tarif Vert Acheminement c2

C1 CARD Acheminement
> 250 kW
HTA

+ C3 < 250 kw . Acheminement
Contrat unique

Tarif Jaune

Fourniture C4 - > 36 kVA + Fourniture

(*) A partir du 1% janvier 2016, seuls les sites de puissance souscrite inférieure ou égale & 36 kVA peuvent bénéficier des Tarifs Réglementés de Vente.



/I TRUJDQLVDWLRQ GX V\VWgPH IUDQoDLV
S X E O L TékeElricitd et de la fourniture aux tarifs
UpJOHPHQWpPY VIDUWLFXOH DXWRXU GH

Au niveau national

/MDOLPHQWDWLRQ HQ pOHFWULFLWp GH OD FRQRNWYIPRIQ pl@WW WIMMXUWp I L
GDQV OHTXHO OfRIIUH HW OD GHPDQGH VRQW D NFXWN P MY\ WHPXVD W QWIVD [3
une programmation a long terme des investissements de production et sur un développement rationnel du

réseau public de transport géré par RTE (5pVHDX GH 7 UDERWERY Wonferfé par des
interconnexions avec les pays voisins.

Situés a la charniére entre le réseau de transport et le réseau de distribution, les postes sources, propriété

GH 57( HMDFGIJFKDFXQ SRXU OD SDUWLH GHV LQVWD@&«xE dahRQalXegiLO H[S O
OD FRQWLQXLWp GH OfDOLPHQWDWLRQ pOHFWULTXH GHV FRQFHVVLRQV (
Au méme titre que les Entreprises Locales de Distribution (ELD), ERDF et EDF EpQpPILFLHQW GTXQ PRQ
Iégal dans leur zone de desserte, pour respecivHPHQW OfYH[SORLWDWLRQ HW OH GpYHOF
SXEOLFV GH GLVWULBXW DPRQIRBYYQHWWUHFENWOHFWULFLWpP DX[ 7DULIV 5pJ

&HV PLVVLRQV VIHIIHFWXHQW GDQV OH FDGUH G{XQ K WU RTCOOML R R XW DQJ
GH OD &RPPLVVLRQ GH 5pJXODWLRQ GH OfeQHUJLH &5(

Au niveau local

ERDF et EDF exercent leurs missions dans les conditions fixées par la loi et le contrat de concession signé

avec chaque autorité concédante de la distribution publique et de la fourniture aux TRV pour son territoire.

Le contrat de concession fixe notamment le périmétre de la concession, définit le service concédé, la
UHGHYDQFH GH FRQFHVVLRQ OD UpSDUWLWLRQ pYMQUWXB®P N X®H O®ID UR
concpGp HQWUH OTDXWRULWpP FRQFpGDQWH HW OH FRQFHVVLRQQDLUH HW
,O WUDLWH pJDOHPHQW GHV UHODWLRQV GX FREHHMY[ROQBRXH DYHN VA
VIDJLVVDQW GH OD PLVVLRQ GH IRXUQLW XéhtralesXde vente (VY CYHY FRQG
annexées au contrat de concession.

/H FRQWUDW GH FRQFHVVLRQ SUpYRLW OH FRQWU{RP®V SHRIQ DI®pPHWVR DX
concessionnaire et la production du Compte-R HQ G X D Q Achvitépa6l4 Concessionnaire (CRAC).

/IH SUpVHQW GRFXPHQW FRQVWLWXH D Xonpte\MR Y I GXH D@QAAWE pdb MeH (0]
Concessionnaire, représenté par ERDF et EDF, chacun pour sa mission. Il présente les temps forts de
OTDQQpH pFRXO p tes Drfapmationd XFIUpHY UHODWLYHV | OYDFFRPSOLVVHPHQ
concessionnaire.

/H GLVSRVLWLI FRQWUDFWXHO VILQVqUH GDQ¥RBIQet\VEBIFvhtHdne @dd O Tp QH |
WUDYDX[ WRXW DX ORQJ GH OTDQQpH DYHF OD )predubnizivdt Régies DWLR QL
(FNCCR), France Urbaine (ex AMGVF-$&8) HW Of$VVHPEOpPH GHV &RPPXQDXWpV Gt
/1R EMH F¢/ mhbdétnisét le cadre contractuel actuel, notamment pour mieux prendre en compte, dans la

concession, les enjeux de la transition énergétique et le réle majeur dévolu aux autorités concédantes et au
concessionnaire et pour renforcer la transparence par une meilleure communication des données.



3RXU OD PLVVLRQ GH GpYHORSSHPHQW F
GHV UpVHDX[ SXEOLFV GH GLVWULEXWLR

2UJDQLVDERDRQ G

/ITIDFWLYLWp GH GLVWULEXWLRQ SEKHDG IGIXMHVGGUP JRPWUGHL&HVFRIQM PHVIH]
FROQOWH[WH WHFKQLTXH GILOQWHUFRQQH[LRQ GHV GHYHVDX HIX LX T R QF/RAQLW
satisfaisante du service de distribution.

/ID OpJLVODWLRQ OD UHFKHUFKH GYHIILFDFLWpQNW TX¥H DD VIUW IS\DIDEFW L R C
i WLWUH GTLOOXVWUDWLRQ OH GpSORLHRBERQANdI&Er ERfeBaNde&)sdi. QN FR

organisation opérationnelle.

Ainsi, DSUqV OD UDWLRQDOLVDWLRQ GH OTH[HUFLFH GpV DEWLY SW pPVODO &R
nationalisation, les principes sous-WHQGDQW OD JHVWLRQ GX VHUYLFH SXEOLF GH Ofp
FRQWLQXLWp HW G 1 D& Igsvieitelu@d abmitioddNde Béturité, de qualité, de codt, de prix et
GTHIILFDFLWp pFRQRPLTXH VRFLDOH HW pQHUJpWLTXH

La législation communautaire et nationale impose & ERDF de se comporter en gestionnaire de réseau

efficace (cf. TURPE).
De fait, ERDF VTHVW Vawegpis R0X2AJgqutour de Directions nationales et de 25 Directions régionales
ancrées dans les territoires, au plus prés de leurs clients et des autorités concédantes.

Afin de renforcer cette proximité et cette |égitimité
issue de la relation avec chaque autorité
FRQFpGDQWH OHERDD HFdgddeUM G
compter du 1% janvier 2016, de faire de chacune
de ces Directions régionales un centre de
responsabilité opérationnelle qui lui rend compte
GLUHFWHPHQW QRWDPPHQWa DILQ
F D S D F ERDF &pfendre en compte les signaux
HW OD FDSDFLWp GITLQQRYDWLRQ GHYV
politiques nationales et la feuille de route de
OfHQWUHSULVH
Le Directeur régional est notamment en charge de
OD PLVH HQ °XYUH GH ODellSROLWLT
ERDF et de la satisfaction de toutes ses parties-
prenantes.
Les Directeurs territoriaux, rattachés a chacune de
ces Directions régionales, sont les interlocuteurs
privilégiés des autorités concédantes.



Vos interlocuteurs chez ERDF

Responsables
Collectivités locales

Xavier LAFARGUE
Directeur Territorial Pas-de-Calais
11 rue Victor Leroy £62010 Arras Cedex

Yves VANLERBERGHE

Adjoint au Directeur +Délégué Territorial
11 rue Victor Leroy £62010 Arras Cedex

Coordonnées téléphoniques

Courriel

Christophe MARTIN

0321 07 50 09

christophe-c.martin@erdf.fr

Philippe JORE

0321334512

philippe.jore @erdf.fr

Interlocuteur Concession

Coordonnées téléphoniques

Courriel

Jean-Paul GEORGE

03 21 07 50 06

jean-paul.george@erdf.fr

Les Interlocuteurs Privilégiés
des communes

Coordonnées téléphoniques

Courriel

Béatrice AOBADIA

03 21 07 53 68

beatrice.aobadia@erdf.fr

Bruno DESPLANQUE

03 21 07 50 07

bruno.desplanques@erdf.fr

Philippe LABARRE

0321334533

philippe.labarre @erdf.fr

Patrick MAJORCZYK

03 21 07 54 05

patrick.majorczyk@erdf.fr

Pascale DESPREZ

03213340083

pascale.desprez@erdf.fr




3RXU OD PLVVLRQ GH IRXUQLWXUH GfpOl

Tarifs Réglementés de Vente

2UJDQLVDEDERQ G

/ID IRXUQLWXUH GIpOHFWULFLWp DX[ 7DULIV 5pJOHP HIQUMPAW GRIQ9 B R WRHH UrF
GEPF RUJIJDQLVpH DXWRXU GTXQH GLUHFWLRQ QDWLRQDOH HW GH GLUHFW

La Direction Commerce recouvre deux directions de marchés: marché « Particuliers » et marché
« G1%1I| Dl ¢edasrnier regroupant les professionnels, les entreprises et les collectivités territoriales.

Elle est ancrée dans les territoires, avec une organisation décentralisée pour mieux appréhender les
spécificités de ses clients et satisfaire leurs attentes. Ainsi 8 Directions Commerciales Régionales (DCR)
gérent les activités trans-marchés (Nord-Ouest, Ouest, Grand Centre, Sud-Ouest, Méditerranée,
Rhéne-Alpes, Auvergne, Est, lle-de-France), auxquelles sont notamment rattachés les Directeurs
Développement Territorial, interlocuteurs des collectivités territoriales et concédantes.

/HV UHVVRXUFHV PLVH¥DH Qouf dsslitéd lesdadice concédé dans chaque concession sont
mutualisées a une maille nationale ou régionale.

Ainsi, EDF UHFRXUW j GHV V\VWgPHV GYLQIRUPDWLRQ GpYHORSSHVY BWVPDL

données clientéle, la facturation, ou encore les réclamations des clients, et proposer aux clients des outils
internet et applications mobile adaptés a leurs
attentes.
De méme, les Centres de Relation Clients (CRC)
sont pilotés et animés par un service national dédié
au sein de la Direction Commerce. Les CRC
IRQFWLRQQHQW HQ UpVHDX VXU
desserte natio Q D O EEDFG e qui constitue une
garantie de continuité de service pour chaque
concession.

Cette mutualisation des moyens du concessionnaire
a une échelle nationale permet une optimisation

OTHQVH

PFRQRPLTXH TXL SURILWH j OfHQVHPEC

travers de tarifs fixés nationalement.

Vos interlocuteurs chez EDF

Vos interlocuteurs  Fonction Coordonnées téléphoniques  Courriel
Directeur
\R{IéErI?]GRIETE Développement 06 99 24 45 31 remy.vergriete@edf.fr
y Territorial
MARIEL Correspondant 03 28 36 37 44 ) _
Michel Solidarité michel.mariel@edf.fr

06 69 61 83 45
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/IH GpYHORSSHPHQW HW OYfH[SORLWDWLRQ
GHV UpVHDX[] SXEOLFV GH GLVWULEXWLRO GTpOHF

La qualité de desserte

Critéere B : 62 minutes

(pour mémoire 62 mn en 2014)

Critere B hors RTE hors
événements climatiques
locaux

80
60

40
2013 2014 2015

Durée moyenne de coupure des
clients BT, hors incidents RTE
(en min)

85 80,0
80
75

65

60 o
Critéere B

Moyenne nationale Moyenne concession

Les investissements
et le patrimoine

Investissements ERDF sur la
concession (k Y

28 284
30000
25000 18837
20000
15000
10000 5066
5000 194
0

Raccordements

Performance du réseau

Exigences environnementales et réglementaires

Logistique

Répartition du nombre de producteurs
2%

98%

Photovoltaique  Autres*

SUR G XFW H X U \ori@ifiepélieruhd,L H
hydraulique, cogénération, biomasse

12

Puissance des producteurs

3%
13%

84%
Photovoltaique

Eolienne
Autres**

** Cogénération,
ELRPDVVH«

57 Postes-sources
5829 Installations de production
km de réseau Moyenne
Tension (HTA)
Postes de transformation
HTA /BT
km de réseau Basse
Tension (BT)
747 538  Points de livraison

10 708

12 548

11 858



Répartition des
raccordements d'installations
de production neuves

réalisées

180 —167—
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140 -
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40 +—mF——
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[ ———

Raccordements sans adaptation de
réseau
Raccordements avec adaptation de
réseau

Répartition du nombre de

consommateurs
18%
82%
TRV*
Hors TRV*

*Tarifs Réglementés de Vente

Répartition des raccordements
des consommateurs neufs

4500
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3500
3000
2500
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1500
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0

La fourniture

réalisés G Tp OHFW U Léits)
3920 Réglementés de Vente
Répartition des
consommations des clients
aux Tarifs Bleu, Jaune, Vert
188 21%

(Q %7 HW GH SXLVVD(

12%

En BT et de puissance comprise entre

36 et 250 kVA

En HTA

67%

Bleu Jaune Vert

6RXVFULSWLRQV GDC
Tarif Bleu Résidentiel

57 853
10,5%

5pVLOLDWLRQV GDQ
Tarif Bleu Résidentiel

77 944
14,2%

Nombre de clients mensualisés
Tarif Bleu Résidentiel

380 384
69,3%

Nombre de clients bénéficiant
de la facturation électronique
Tarif Bleu Résidentiel

72 398
13,2%

Les pourcentages sont donnés en
fonction du nombre total de clients
résidentiels Tarif Bleu
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Les utilisateurs du réseau public de distribution
GTpOHFWULFLWp GH OD FRQFHVVLRQ

Les installations de production raccordées au réseau public

Concession
Installations de production a fin 2015 Puissance
Jonlse délivrée *
Total 5829 766 120
GRQW SURGXFWHXUV GYpQHUJLH pOF
photovoltaique 5699 26 127
GRQW SURGXFWHXUV GIpQHUJLH pOF 87 639 837
GRQW SURGXFWHXUV GfpQHUJLH pOF 5 434
dontautres ELRPDVVH ELRJD] FRJpQpUL 38 99 722

* La puissance est exprimée en kVA pour les producteurs raccordés en basse tension et en KW pour ceux raccordés en HTA.

. . L Concession
Pour mémoire : Installations de production a Bu
fin 2014 Nombre dlgﬁi;’:lér;CE
Total 5614 742 046
GRQW SURGXFW HXdijucG§QHUJLEAH
photovoltaique 5491 25181
GRQW SURGXFW HKducGHRHUILGH pR 83 618 134
GRQW SURGXFW HXithuS$FQHUILBH K\ 4 234
dont DXWUHV ELRPDVVH ELRJD] FRJp 36 98 497

* L a puissance est exprimée en kVA pour les producteurs raccordés en basse tension et en KW pour ceux raccordés en HTA.
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Les consommateurs raccordés au réseau public

. . Concession
Total des clients de la concession o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 743 571 747 538 0,5%
Energie acheminée (en kwh) 7572151 644 7 797 552 701 3,0%
5HFHWWHV GIDFK&aRLQHP 258 251 316 263 698 381 2,1%

Total des clients BT ayant une Concession

SXLVVDQFH VR36KFAJLW 2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 734 928 738 891 0,5%
Energie acheminée (en kwh) 3887 009 199 4 041 543 677 4,0%
S5SHFHWWHV GY{DFK&8RLQHP 173 559 125 178 468 805 2,8%

Total des clients BT dont la Concession

puissance souscrite est > 36 kVA 2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 6 760 6 788 0,4%
Energie acheminée (en kwh) 810473 734 836 235 146 3,2%
5HFHWWHV GIDFK&aRLQHP 33 284 503 34 137 124 2,6%

Total des clients HTA Concession

2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 1883 1859 -1,3%
Energie acheminée (en kwh) 2874668 711 2919 773 878 1,6%
SHFHWWHV GY{DFK&8RLQHP 51 407 688 51 092 451 -0,6%
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Les clients de la concession et la fourniture
aux Tarifs Réglementés de Vente

/TDQQpH HVW OH GHUQLHU H[HUFLFH UHQGDQW FRPSWH \ANWHBUGHV
puissance supérieure a 36 kVA : les tarifs réglementés pour ces sites sont en effet supprimés a compter du

1% janvier 2016, en application de la loi NOME du 7 décembre 2010, au profit de contrats de fourniture au

prix de marché avec le fournisseur de leur choix.

Total des clients aux Tarifs Concession

Réglementés 2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 641 155 614 161 -4,2%
Energie vendue (en kwh) 5560 272 241 5120 351 930 -7,.9%
Recettes HQ v 502 947 577 477 068 420 -5,1%

Les données globales présentées ci-dessus peuvent étre segmentées selon le tarif applicable dans le cadre
du service public de la fourniture : Tarif Bleu pour les puissances souscrites inférieures ou égales a 36 kVA,
Tarif Jaune pour les puissances comprises entre 36 kVA et 250 kVA, Tarif Vert pour les puissances
souscrites supérieures a 250 kVA. Les recettes sont exprimées dans les tableaux hors contributions (CTA,
CSPE) et hors taxes (TCFE, TVA).

: Concession
Tarif Bleu o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 633 361 610 575 -3,6%
Energie facturée (en kwh) 3438 007 987 3401 121 874 -1,1%
Recettes HQ ¥ 340 648 280 342 639 554 0,6%

. Concession
Tarif Jaune .
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 6 105 2817 -53,9%
Energie facturée (en kwh) 737 851 535 633 057 497 -14,2%
Recettes HQ v 68 721 461 59 056 328 -14,1%

Tarif Vert Concession o

2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 1689 769 -54,5%
Energie facturée (en kwh) 1384 412 719 1086 172 559 -21,5%
Recettes HQ ¥ 93 577 837 75 372 562 -19,5%

EDF mesure chaque année au niveau national la satisfaction des clients. Chacune des trois catégories
mentionnées ci-dessous, « Particuliers », « Collectivités territoriales » et « Entreprises @ IDLW OfREMHW C
enquéte de satisfaction spécifique (cf. B.3.1).

Indice de satisfaction des National

clients 2014 2015 Variation (en %)
Clients Particuliers (1) 92 % 90 % -2%
Clients Collectivités territoriales 82 % 87 % +6%
Clients Entreprises 76 % 80 % +5%

(1) : évolution du périmeétre de calcul en 2015 (prise en compte des contacts via tous les canaux)
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$ /D SUpVHQFH GYf(5') VXU YRWUH WHUU

ERDF entretient avec chaque autorité concédante et les collectivités une relation de proximité afin de
répondre au mieux a leurs attentes. Chaque collectivité dispose ainVL GIXQ LQWHUORFXWHXU SUI
FKDUJp GTDFFRPSDJQHU DX TXRWLGLHQ OHV pOXV RX OHXUV VHUYLFHV

/IHV DFWLRQV HQ IDYHXU GX GpYHORSSHPHQW GXUDEHH RRP SKRN DQIWHHV
HYVHQWLHOOHY GH FH GLDORJXH TXY(5') VRXKDLQYWpGPDMOALRVSEHYV 4ROHY B
OTHQYLURQQHPHQW DILQ GYfHQ UpGXLUH OfLPSWHWVHNMLEXHOpVWRXWS XEX
distribution, ou pour la protection de la biodiversité, ERDF agit au plan local.

ERDF affirme son ancragedDQV OH WHUULWRLUH j WUDYHUYVY VRQ HQJDJHPHQW GYH
et ses actions de partenariat et de mécénat.

'DQV VD YRORQWpP GIrWUH XQ DFWHXU GH ORQJ WHWP B pPH\W MKHIWU G WIRQ WHt
économique (travailH XUV KDQGLFDSpV VHUYLFHV FLYLTAAM) 7JJDYDX[ GT,QWpUrw

A.1.1 Votre concession OHV IDLWY PDUTXDQWY GH OYDQQp!

FDE 62 etERDF - LeV IDLWYV PDUTXDQWY GH OTDQQpH

- La FDE 62 et ERDF ont signé en 2014, une convention pour le test GILQWHUR&pUDELOL
compteurs Linky, ERDF souhaitant valider les protocoles de communication entre des
appareils de différentes marques en milieu rural. Dans le cadre de cette convention de
partenariat qui précisait les modalités de ce test, et 'accompagnement des élus, ERDF a
engagé la pose des compteurs Linky sur une quinzaine de communes du Desvrois en juin,

- 3RUWDJH GH OD SROLWLTXH @f hugediHde \& ENBE/BER,ReHOQ Win,G T (5')
- Organisation du Contrdle de Concession j O pWp

- Signature de la Convention Cartographie moyenne échelle en juillet, GDQV OH FDGUH GH OfC
au contrat de concession signé entre la FDE 62 et ERDF en février 2014,

- Convention Trés Haut Débit +FDE 62, ORANGE et ERDF signée le 09 septembre, permettant
l'accés pour cet opérateur aux supports de distribution publique, pour y installer des réseaux
en fibre optique,

- Présentation du rapport de contréle de concession, le 18 septembre,

- Portage du CRAC au bureau élargi de la FDE 62, le 06 octobre 2015,

- 6LJQDWXUH GH OYDFFRUG Qf GH UpYLVLRQ GH OYRR®M[H GH

décembre, accord visant, en particulier a reconduire les conditions de réalisation et de
financement des opérations a vocation esthétiques.

- Préparation de la Conférence NOME, en décembre.
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ERDF - I TDPpQDJHPHQW GX WHUULWRLUH: OfHPSORL HW OD VROLGD!I

ERDF VIDVVRFLH j OfDVVRFLDWLRQ GHV %ORXVHV 5RVH)V OJRFF DRHARIMHEMED QW YV KR
Route du Louvre

Partenaire officiel de la Route du Louvre, ERDF a cette année encouragé ses 170 salariés a courir aux couleurs de
Of$VVRFLDWLRQ GHVY %ORXVHYVY 5RVHV OH GLPDQFKH PDL

Les véhicules électriques ont ouvert la route aux marathoniens dans la premiere caravane publicitaire 100% électrique
de la Route du Louvre.

Solidaires dans la lutte contre les vols de métaux, salariés d'ERDF et gendarmes ont courus, au profit des Blouses

Roses dont les bénévoles ont animé également le stand ERDF sur le village d'arrivée. /{DVVRFLDWLRQ GHV % ORXV
a pu faire connaitre ses actions aupres des 40 000 personnes présentes sur le site d'arrivée du 11/19 a Loos-en-

Gohelle.

$ O gUmbmérue et de la troisieme révolution industrielle, ERDF a proposé cette années aux communes qui

participent a la Route du Louvre un nouveau challenge, qui était de tourner une vidéo sur le vif et de la partager sur les

réseaux sociaux. Celles qui ont eu le plus de « like » ont été récompensées. Les sommes percues par les communes

lauréates étaient destinées aux associations de leur choix. & H FKDOOHQJH VfHVW FO{WXUp SDU[ODHUHP I
29 Mai.

Remise des dons aux Blouses roses de toute la région

8Q HQJDJHPHQW VSRUWLI HW VROLGH\W FiR O ®H PV HV WG 1$ ROAUQAK L® L YSIHY GMWRIXH W V
GH OTHQWUHSULVH 8QH UHPLVH GH GRIQWDIHMW GP$R X O VHOBIXMAHXIBAL U H RFRW B E U H
Thérese HombHUW PHPEUH GX EXUHDX GHV %ORXVHV 5RMHPE KB $XH DL UHWF VBHHX Bp B G N
Of+{SLWDO

ERDF partenaire du 16e Arras Film Festival

3RXU OD H pGLWLRQ GH OfT$UUD VPad @ Ra)aib\esy deyd ® Y KD X ISPOWGV H @Bemertd g8iH O Tp Y
VIHVW GpURXOp GX DX QRYHPEUH

(5') HVYW GHSXLV SOXVLHXUV DQQpHV]$XQ DS\ YMOHPQ PH\UWM L- M B5® D BHGHH® GRBRVp D
OfDLGH GH VHV SDUWHQDLUHV FRPRPRXXQOHYF R B IR X W4diattd-88 DEDsPebtateurs
en 2014 a pres de 39 000 en 2015.
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Enduropale 2015 : un salarié¢ ERDF au guidon de la seule moto électrique engagée

Pour la 40e édition de I'Enduropale du Touquet les 30, 31 et 1*' fév, une seule moto électrique \e$t engagée au départ

et pilotée par Marc Chochois, jeune embauché a ERDF a Saint-Martin-Boulogne, cette moto est le fruit d'un projet porté

par le CFA Académique, en partenariat avec ERDF et le Conseil Régional. Le CFA en a fait un vrai projet pédagogique,

en greffant dessus deux équipes de jeunes : des éléves du lycée Alfred Mongy de Marcg-en-% DU°XO SRXU OD SDL
technique et mécanique, et des alternants du lycée Henri Senez d'Hénin-Beaumont sur l'aspect communication-

marketing. Parallélement, le projet a été soutenu par le Conseil Régional du Nord-Pas de Calais au titre de la formation

et par ERDF qui montre ainsi son engagement pour la formation des jeunes par l'apprentissage et pour I'électromobilité.

/H QRP UHWHQX SRXUDWSWEXLSH pWDLW ©

Tour de Fran ce

Partenaire du Tour de France, ERDF a engagé ses salariés dans un challenge sportif et solidaire au profit de
OfDVVRFLDWLRQ +DELWDW HW +XPDQLVPH

6XU OH VLWH (5') GI$UUDV HXURV R QRAP W/ HWp ¥ R OW X M QI éSFieRIARIBSD j Y p O R

VDODULpPY GH OTHQWUHSULVH &H RK@FSBUDV pG\Xp ARKKRIL \G HD ¥ UNDLQDFROHPJad® Bes DEOH G
Héros a Arras le 8 juillet.
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/I NYDFFRPSDJQHPHQW GHV SURMHWY GH WHUULWRLUH

/IH FRQFHVVLRQQDLUH FRQWU ti¢hX ¢tans 1© EadtepBs@pévaiidhd de Ene/atidi urbaine a

WUDYHUV GHV FRQYHQWLRQV VLIJQpHVY DYHF OHV FROGOHBWLGERVYU DML
/ID FRQWULEXWLRQ GT(5') SRUWH VXU GHV DVSHFWV WHRBKFKHX N ¥ DS CH.Q
également aux nouveaux « contrats de vile @ pODERUpV SDU OHV FRPPXQDXWpV GTIDJIJORP|

(5') HQJDJp DX[ F{WpV GHVY DFWHXUV GH OfLQVHUWLRQ HW GH OTHPSORL

"PEXW MXLQ (5') D VLIJQp XQH FRQYHQWLRQ DY HFR&ds Travhilbott ngtre/ HQV H YV
HQ SODFH GHV FKDQWLHUV VROLGDLUHV SRXU ®OBIW (BHH PRRQ VHHKX @ B RH Q@ |
SRXU FKDQJHU OH ORRN GH GHX[ SRVWHV GHLE&EVWULEXWLRQ SXEOLTXH (

Sylvain Robert, Maire de Lens, Luc Maroni, adjoint aux affaires sociales et Yves Vanlerberghe, Adjoint au
Directeur ERDF se sont rendus sur place le 14 octobre pour découvrir les deux premiéres réhabilitations,
fruits du travail de personnes en insertion.

ERDF, partenaire du projet urbain de la Ville de Grenay

Dans le cadre du contrat de Service Public signé avec I'Etat, ERDF a souhaité soutenir le projet "un chantier
pas comme les autres" porté par la ville de Grenay. Ce projet permet d § R U J D @ ké¥eldtion esthétique de
Postes de Distribution Publique d'Electricité et s'inscrit comme une action de gestion urbaine de proximité.

Quatre Postes ont déja pu étre traités dans le cadre de ce dispositif : deux en 2013, deux en 2014. Pour la
FDPSDJQH OHV 3RVWHV © /$@(des tues Arttaf De@ndr@din et Jules Guesde et
«DEBUSSY» rue Claude Debussy ont été retenus en concertation avec la Municipalité.

Comme déja réalisé les années précédentes, préalablement au démarrage des travaux, ERDF a assuré une
VHVVLRQ GTH@ripHBALQIRUPDWLRQ HW GH VHQVLELOLVDWLRQ BHVULVTX
intervenants le 10 juin en Mairie.
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ERDF Nord Pas- de-Calais a repensé les réseaux électriques pour un projet de grande ampleur de
O THQ W U HKartigred du ®oulonnais »

$ILQ GH SpUHQQLVHU SRXU SOXVLHXUV GpFHQQ LKV HO BXWY% R ECEERI@GXD VY VW
Cards z*puissance souscrite 7MW) D VRXKDLWp DJUDQGLU VD JRQH GITH[WUDFWLRQ (C
de repenser les réseaux électriques et mettre en place un nouveau raccordement HTA avec secours

contractuel. En SDUDOOgqOH OH FOLHQW D VRXKDLWp IDLUH5DSSHOUD OHHNSNDV
filiale ERDF-' SRXU rWUH DFFRPSDJQp GDQV OD FUpDWLRETA&TXQ QRXYHDX SR

$SUQV QpJRFLDWLRQ OHV &DUULQUHV GX %R X O Bogt@itaked BRQFAD poudi®p j OTD!
réalisation clés en main du poste de livraison. Les travaux ont consisté a installer un poste de livraison

préfabriqué tout équipé comprenant notamment 2 arrivées de 20 kV en double dérivation (Arrivée normale

7MW, Arrivé secours contractuelle 4MW), ID PLVH HQ SODFH GYXQ DXWRWUDQVIRUPDYV
puissance de 10 MVA et une réalisation ERDF-D 100% sous-traitée aux équipes locales.

Les Carriéres du Boulonnais est un groupe familial créé en 1896, et aussi la plus grande carriére de France,
initialement une carriére de marbre, et D XM R X U G T K X La @Qéyeldppédigqdare aciités (granulats,

EpPWRQV SUrwWV j OTHPSORL préfaig@E)WDLUHY HW EpWRQV

ERDF a la fibre du numérique a Saint-Omer

Le plateau technique de formation a la pose de fibre optique du lycée de I'Aa a
été inauguré le 20 février. /HV pTXLSHV G $BahtOrded ont installé au
sein du lycée la partie extérieure de ce plateau : un réseau-école pour
permettre aux jeunes de se former a la pose de fibre optique sur des réseaux
électriques aériens.

Cette réalisation collective a été saluée par le président de la CASO (Communauté d'Agglomération de
Saint-Omer), Francgois Decoster, et Michel Derdevet, secrétaire général d'ERDF, venu spécialement pour
représenter I'entreprise lors de l'inauguration et officialiser le partenariat afférent entre ERDF, la CASO et le
Lycée de I'Aa.

Le réseau-école c'est :

- 6 poteaux, 4 en béton et 2 en bois traités au sel

- 50 metres de réseau en aluminium torsadé et cuivre nu
- Des simulations de branchement en fin de réseau
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&RQFRXUV GHV YLFWRLUHY GH OfLQLWLDWLYH

Partenaire historique des plateformes Initiatives de la région, ERDF apporte également son soutien au
&RQFRXUV GHV 9LFWRLUHV GH Of,QLWLDWLYH a &etisMéV14Gibo@rwbré-en FD G UH

SUpVHQFH GT<YHV ,a0ienD &l Eddteud kektitorial ERDF du Pas-de-Calais, de Pascal Barois,
ODLUH GH /LOOHUV HW GH &ODXGH

. RV L aG&ittoir& tupjétbhérepeneuGA AQietW LDW LY
Mayeux, gérant de la cordonnerie Adrien Mayeux de Lillers. Cette catégorie récompense les repreneurs
GTXQH DFWLYLWp LOQVFULWY DX FRQFRXUV GH PRLQV GH DQV
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ERDF - La sécurité des tiers et la prévention des accidents par €électrisation

$ILQ GH VHQVLELOLVHU OHV SHUVRQQHV VX ANAHRQUEHMHI/HE R Xifsitd) GERHW DU
des ouvrages et des installations électriques de distribution publique, ERDF déploie des actions de
FRPPXQLFDWLRQ GH IRUPDWLRQ HW GH VHQVLELLWOV WIHVULYR @ HF/L B®Ip Y e WM
syndicats professionnels et les associatioQV GH VSRUWYV HW ORLVLUV HQ VYDSSX\DQW QR
et réseaux locaux.

Colas et ERDF ensemble pour la prévention des risques

Le 6 juillet, Joél HAMON, Président de Colas Nord-Picardie et Mathias POVSE ont formalisé un partenariat

TXL VILQVFULW GDQV OD GpPDUFKH GH SUpYHQ®DRRBW LHHW V3REXW Ll WVIpUG HS B
la sécurité des Hommes et des ouvrages, la FRQYHQWLRQ SUpYRLW XQ SDUWDJH GTLQIRUI
responsables prévention santé sécurité et techniques des deux entreprises et des actions de formation pour

les salariés travaillant a proximité des ouvrages électriques.

ERDF signe une convention avec Eiffage

+HQUL &%$5/,(5 OH '5+ GT(LIIDJH 1RUG (VW H V¢ 23bWafbie Uns& @aeehtiBrQe VLIQDp

partenariat pour améliorer la prévention et la sécurité des hommes et des ouvrages. Cette convention a

permis a ERDF et Eiffage de remporter le trophée «Convention de Partenariat» lors de la remise des
WURSKpHV © 3UpYHQWLRQ (QVHPEOH2 RUJDQLVpPYGIM W WL GLIRRXQV IGGHM 6)\W
86,5) HW Of2UJDQLVPH 3URIHVVLRQQHO 3UpF¥FMQWIREE IOkddcembicdW YV 7 U D

Paris.
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A.1.2 Au plan national :lesfai WV PDUTXDQWYVY GH,OfDQQpH
les perspectives et enjeux pour 2016

/ITDQQpPH HQ TXHOTXHV GDWHYV

I MTPYROXWLRQ GX VLWH LQWHUQHW GT(5') FRQWULEXH j OD PRGHUC
OfHQWUHSULVH HVW HQ FKDUJH

ERDF a lancé le 13 avril la nouvelle version de son site internet www.erdf.fr. Plus moderne et sécurisé, le

site a été restructuré GDQV XQ VRXFL GH FODUWp DILQ GH |Ddslifdmatitts. 1I® TDFFqV
bénéficient désormais notamment de pages dédiées aux différentes démarches a effectuer dans le cadre de

OHXUV SURMHWY HW GTXQ V\VWqgqPH GH JHVWLRQ GRAEXWR®@W IDIHM VHU QIR
RITHUWY SDU (5'a dd3linfpkratidn® giblées selon le profil des utilisateurs du réseau, de facon a

tenir compte de leurs besoins spécifiques.

Evolution des tarifs TURPE 4 HTA/BT au 1 ® ao(t 2015

Les TDULUMWG ® LV D WRésRad PFOIEX@ERCctGLé (TURPE) dans le domaine de tension HTA ou BT

applicables sur la période tarifaire 2014- 7853( +7% %7 IRQW OTREMHW GYIXQ DMXVW
XQH IRUPXOH GTLQGH[DWLRQ SUHQDQW HQ FRPSWH IOFUQH® DG FEQ VHMU OF
par rapport aux prévisions. Pour accompagner la fin des Tarifs Réglementés de Vente (TRV) pour les

utilisateurs de puissance souscrite strictement supérieure a 36 kVA (TRV Jaunes et Verts) au 31 décembre

2015, un alignement des prix des composantes de comptage en courbe de charge sur les prix des
FRPSRVDQWHY GH FRPSWDJH HQ LQGH[ D pJDOHPHQW XO\DpWGE REL Gl OO QT+
(CRE).

&RPSWH WHQX GX PpFDQLVPH GIDMXVWHPHQW DQQX&®( GIXV FRQLRUPpPPHC
les tarifs HTA/BT ont évolué a la hausse (+ 0,4 %) au 1° aodt.

Publication de la loi du 7 aolt 2015 portant Nouvelle Organisation Territoriale de | a
République (NOTRe)

Le 8 ao(t, la loi n° 2015-991 portant Nouvelle Organisation Territoriale de la République (NOTRe) a été

publiée au Journal Officiel. Ce texte participe a la réforme territoriale et ses objectifs sont notamment de

simplifier et clarifier le rdle des collectivités locales et faire des territoires des moteurs de croissance
économique. Cette loi confie de nouveaux blocs de compétences aux régions, dont certaines sont
WUDQVIpUpHY GHV GpSDUWHPHQWY DX VHUYLFH GX GplYW® RBWHBEKQ\
développement équilibré des territoires. 12 régions métropolitaines se sont substituées, depuis le 1% janvier

2016, aux 21 régions antérieures.

Publication de la loi du 17 aolt 2015 relative a la transition énergétique po ur la croissance
verte (LTECV)

La Loi n° 2015-992 relative a la Transition Energétique pour la Croissance Verte a été publiée au Journal
Officiel le 18 aoit &H WH[WH GpILQLW OHV QRXYHDX[ HQMH X[ @H CHPXHQ JE&RIL YI-
VILQVFULUH OHEWDM GRHQVFRIO OFFWLYLWpPV ORFDOHV HW GHWH Y FWHXW YV HG
GM[HPSOHV OfLQWpPJUDWLRQ GHV pQHUJLHV UHQRXY\WHO BDIBMO BV OFR GQ BB
pour « IDYRULVHU XQH SROLWLTXH GYLQYHVWLVVHPHQW D®ELOHMHXY HF IDVX
accompagner la transition énergétique @ O T@pBafidh par les usagers de leurs consommations
GYpOHFWULFLWp OH VHUYLFH SXEOLF GHYOWp&WRQ@p&ViFE&HYWQ YDOVIL@Y L
SURMHW LQGXVWULHO GTY(5")
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ERDF est a la téte de la 2 ° flotte électrique de France

ConsttWXDQW OTXQH GHV IDoRQV GH UpDIILUPHU VRIQTKI® JDI'H FDH U % RO DI
de son 1000° véhicule électrique le 25 septembre j ODXEHXJH DX F°XU GH OYXVLQH TXL
Kangoo ZE, en présence de Philippe Monloubou, président GX GLUHFWRLUH Gf(5') GTpOXV GX &
Nord tPas-de-Calais GILQGXVWULHOV GH FHWWH PrPH UpJLRQ (IO 6 HS FOXI$ 905
GpYHORSSHPHQW GH OD PRELOLWp pOHFWULTXH &HWR hQMQ KGR Q/\Y SHX V
OTpOHFWURPRELOLWp VD SODFH GDQV OH GpYK®RBSWRHN QWS WHUU
domaine.

Le nouveau baréme de facturation des raccordements est entré en vigueur depuis le
8 octobre 2015

&RQIRUPPPHQW j OTDUUrwWp GX DRE€W OD RnBr§i® (CRE)aRa@or@ive Bp I X O DW
8 juillet le nouveau baréme de facturation des raccordements élaboré par ERDF aprés consultation des
organisations représentatives des utilisateurs et des organisations représentatives des collectivités
organisatrices de la distribution publique d'électricité.

,O SRUWH XQH DFWXDOLVDWLRQ GHVY FREWV GHY°RDUWH UHWH @V p VEH V RVWPLEDY
un chapitre spécifique aux infrastructures de recharge pour véhicules électriques.

Ce nouveau baréme est appliqué a tous les devis émis depuis le 8 octobre.

(5') UHQRXYHOOH VRQ SDUWHQDULDW DYHF O fo8matidd@ d@DWLRQDOH
Médiation Multi Services (PIMMS)

Les PIMMS ont été instaurés il y a vingt ans par la volonté de grpaQGHV HQWUHSULVHY HQ FKDUJH
SXEOLF GH IDFLOLWHU OYDFFqV j OHXUV V&HYIURH\Y MY pS H OV RIQEORN WQ H
GT(5') GH UHQIRUFHU OD SUR[LPLWp DYHF OHV FOLRRMD HH WH Q HL @ R'@IW Y
notamment pour faciliter le raccordement des clients, sensibiliser les jeunes a la sécurité électrique ou

encore accompagner les clients en situation de précarité énergétigue. Le 17 novembre , Philippe

Monloubou, président du directoire G (5'gt Sylvie -HKDQQR SUpVLGHQWH GH OY8QLRQ QD)
ont signé la convention de partenariat pour la période 2016-2018.

Le déploiement industriel des compteurs Linky a démarré le 1 " décembre 2015

Dans le cadre de ses missions de gestionnaire de réseau de distribution, ERDF a lancé le 1°" décembre le
GpSORLHPHQW GHV FRPSWHXUV FRPPXQLFDQWYV /LIREWMHFXMWL IWRX VB URHM KM/
UHPSODFHU GHVY DQFLHQV FRPSWHXUV GDQ#& 2021.PLe® omRté&xs GH [R\
communicants complétent, sur le réseau Basse Tension, les évolutions engagées depuis une quinzaine
GIDQQpHV SDU (5') SRXU PR Gdyeriiné Veddibn@He tepdrakdntelligent » (smart grids).

/IHV PRGgQOHV GH FRQYHQWLRQV GYpFKDQJH G bht@aRd@<septrtVa FDUWRJU
FNCCR et ERDF

(QJDJHPHQW SULV ORUV GH OD VLJQDW X UR¢dé&atiors NaRonalie FIBsCOdIeGtifiEEE FR UG H
Concédantes et Régies (FNCCR) HW (5') HQ VHSWHPEUH OYDPpOLRUDWLRQ GX SD
GX UpVHDX HQWUH OHV DXWRULWpPV RUJDQLVDW U LHW V(53X HMW HDPX BWBP G
concrétisée.

BKLOLSSH ORQORXERX SUpVLGHQW GX GLUHFWRGWHHO®T |2 & & 3 WR QDAY LYHDLD 3¢
23 décembre, trois modéles de conventions destinées aux autorités concédantes, portant sur la
cartographie moyenne échelle (représentation des ouviaJHVY GH GLVWULEXWLRQ GIfpOHFWUL
pouvant varier du 1/1 000° au 1/10 000°), la cartographie grande échelle (représentation des ouvrages
VRXWHUUDLQV GH GLVWULEXWLR Q° @tfla Gidd- &vdisp&sltivv pdémabsfjadisé <d OrH
HIWUDQHW GYLQIRUPDWLR @ Yholyebre\&cRellb) quy griaddx éctiel&.D Q W
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Les perspectives et enjeux pour 2016

Préparation d f{in nouveau modéle de cahier des charges de concession

La Fédération Nationale des Collectivités Concédantes et Régies (FNCCR), France Urbaine (ex AMGVF-
$&8) HW OY$VVHPEOpPpH GHV &RPPXQDXWpV GH )UDQFH OCYG@PERIDWMRQ)
nouveau modéle de cahier des charges de concession pour le service public du développement et de
OYH[SORLWDWLRQ GX UpVHDX SXEOLF GH GGQUWWXUILHE XGW h R 8 UQ 1 prapisd- MFUN B L
Réglementés de Vente GHSXLV OH GpEXW GH OTDQQpH /H IXWXUGPIRG QW G
notamment étre enrichi de deux nouveaux chapitres O 1 X QntS& d&Y Bngagements environnementaux
HW VRFLpWDX[ HW ODXWUH VXU OD FRPPXQLFDWLRR[IGH\N GHRY QpH VV GIW
3DU DLOOHXUV GH QRXYHDX[ HQJDJHPHQWYVY VRQW HQYLP\DHPX HQ PDWLq!

Tours accueille le 36 ¢ Congrés de la FNCCR du 21 au 23 juin 2016.

Le congrés de la FNCCR consacre trois jours de conférences aux Services publics de I'énergie, de I'eau et
de 'assainissement (SPANC), des déchets, et des communications électroniques.

OLVH HQ &€dauadmité du Systéme de Distribution Publique GHlectricité (CSDPE)

Le décret n° 2016-43 du 26 janvier 2016 relatif au Comité du Systeme de Distribution Publique de
OTeOHFWULFLWp SULV HQ DSSOLE® WhiRE a GHTrangiibh Enefy&ifue pouGla O D
Croissance Verte (LTECV), instaurant ce comité, en fixe la composition et les modalités de nomination de

ses membres, ainsi que les régles de fonctionnement. La création du CSDPE répond a un objectif
d'harmonisation des politigues dinvesWLVVHPHQW G¢T(5") JHVWLRQQDL WAdtori@sl UpVHL
Organisatrices de la Distribution d'Electricité (AODE) au niveau national.

Xavier Pintat, président du syndicat départemental d'énergie électrique de la Gironde, a été nommé le
11 février 2016, membre du conseil de surveillance de la société ERDF, en qualité de représentant des
autorités organisatrices du réseau public de distribution d'électricité.

A ce titre, Xavier Pintat est membre de droit du CSDPE.

Publication du décret n° 2016-496 du2lav ULO UHODWLI DX FRPSWH UHQGX DQ(
GHVY FRQFHVVLRQV GY{pOHFWULFLW-f1daO@ECTX j OfDUWLFOH /

&H GpFUHW SULV HQ DSSO LIF@MaldRITEGCWH peéfiifeUeVédnke@uriu compte rendu annuel
de concession TXL VHUD FRPPXQLTXp DX[ DXWRULWpPYV FRQFpGDQWHYV j FRPSWH
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$ /IH UHVSHFW GH OfHQYLURQQHPHQW HW GH OD I

/JHV WUDYDX[ GIDPpOLRUDWLRQ HVWKpWLTXH GHV UpVHDX[ UpDOL)\
GT(5")

. _______________________________________________________________________|
Travaux réalisés en techniques discrétes Concession

sur réseaux HTA et BT (en %) 2014 2015
En agglomération 92 % 92 %
Hors agglomération 98 % 92 %
En zone classée 100% 100 %
Total 94 % 92 %

Opérations cofinancées entre ERDF, la FDE 62 et les communes concernées, au titre des
WUDYDX[ GTLQWpJUDWLRQ GHV RXYUDJHV H[LVW Ddp %MeGIESQV OTHQ"
charges de concession)

Pour O DQQpH OD FRQWULEXWLRQ GT(5') DX ILQDQFHPHQW GHVWUDY
réseaux réalisés sous la maitrise d'ouvrage de l'autorité concédante VIHVW pOHYpH42) FHOOH GH OD )
624 1010 N% HW FHOOHV GHWIERPP XQHYV j

Cette participation a notamment fait I'objet des versements suivants :

COMMUNE Localisation Co;trll;utlovn Cogtrlbut\l,on:
ACHICOURT E;itft;?;?u[;o'\l/ﬁ:::]r;ngggrcnoer;d|t|onnelle - Phase 2 (entre la rue 30 926 58 123
ARRAS Rues Saint Géry et de la Wattelette 10 880 13144

Rue des Balances (Intersection avec la Rue Legrelle) 4110 4965
ARQUES :tvgzt‘f;isl;rjzzcr;)ois Mitterand et chemin de I'étang (Etangs de Malh 16 479 28877
AUDRUICQ Vieille Rue (Phase 2) 11 316 13535
BARLIN Rue de Fresnicourt 48 313 77 970
BERCK Rue Sainte Marie section rue des Mines d'Or rue des Patres 25181 37 977
BILLY MONTIGNY Rue Piérard 15 756 30 855
BOIRY-SAINTE-RICTRUD Rue de I'Eglise 36 162 59 428
Rue Caron (Phase 1 & Phase 2) 4 482 10 857
BRUAY LA BUISSIERE Rue Alexandr(_a Grey 26 414 61172
Rue des Charitables Tranche 2 16 290 21 678
Rue du Jura 13 266 12 989
CALONNE RICOUART Rue des Croisilles 28914 67 819
CARVIN Impasse Renan 12 104 25 440
CROISILLE rue des Fontaines 15118 13100
DAINVILLE Rue Francgois Broussais 15501 26 439
DESVRES Rue de la Gare 13 963 33 506
DOURGES Cité Bruno (Phase 1 2 et 3) 177 791 206 309
ECUIRES Rue de Montreuil, Chaussée Marcadée, Chemin Vert & Rue du M 51 206 64 485
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ESTREE Rue de la Course (Partie 1 & 2) & Rue de I'Eglise 40 639 45 846
FERQUES Rue Elisée Clais 14 685 17 805
FOUQUIERES LES LENS| Rue Pierard 8 587 14 925
GAUCHIN LE GAL RD 341 (Traversée de l'agglomération) - Tranche Conditionnelle 44 390 49 325
GRENAY Impasse Delannoy 7 056 18 968
HARNES Avenue Henri Barbusse - Complexe Sportif Boutemy 3634 4 863
HESDIN L'ABBE Rue du Vert Giniau 26 213 27 919
HERSIN COUPIGNY Cl_te d-e Coupl%]ny - - 27 487 35 306
Giratoire Entrée de Ville (Sortie Zone INTERMARCHE) 11551 24 529
HENIN BEAUMONT Rue Jean Mace (Tranche Ferme) 6714 8 697
ISBERGUES Rue Salengro (Phase 1) 28 438 72 418
ISQUES Route Nationale (T.C.) 24 782 33415
LEFAUX Rue du Point du Four, Rue de la Tour (Nouvelle demande) 47 077 83 606
LE TOUQUET PARIS Rue de Bruxelles (entre Bvd Daloz & Rue de Metz) 2 838 4 528
PLAGE Avenue de Gaulle & Avenue Trépied 28 177 37 257
LEULINGHEM Rue de Leuline 28 037 74 671
LIEVIN Rue du Chemin Vert 6 156 14 763
Rue Percot 13703 13 418
LOISON SOUS LENS i{lé(tazdu Cher, Indre et Schweitzer - Tranche Ferme, et condition 38 057 94 826
LONGUENESSE Avenue Clémenceau (Tranche 2) 29 945 73 457
LOZINGHEM Rue Joseph Carlier (Tranche Il) 30133 66 209
MONCHY LE PREUX Rue du Tilleul 71714 97 452
MONTIGNY EN GOHELLH Rue Hourriez 20 693 43 789
MONT SAINT ELOI Rue de la Warde 13 595 36 020
NEUCHATEL HARDELOT]| Avenue John Whitley 20 238 38 109
u%l#\l\_/;;;iious Voie Communale dite de Vide Champ au Petite Cavée 11120 8271
NEUVIREUIL Rue de Fresnes 4016 8341
NIELLES LES CALAIS Rue du Pont de Nielles - Tranche Ferme. 49 161 63 906
NOYELLES SOUS LENS | Cité Deblock 80 635 148 721
OIGNIES Rue des Aubépines, du Petit Bois et Impasse des Cornouillers 34 124 33413
PIHEN LES GUINES Village Tranche Ferme 40 820 45 304
QUIESTEDE Rue des Marais 7 126 11 972
ROUVROY Route de Méricourt (Tr. 2 et Tr.3 "Nouvelle") 72 992 86 288
I\S/I'gE; ETIENNE AU Allée des Acacias 10 833 13 288
SAINTE CATHERINE Cité des Prairies 61 246 143 068
SAINTE-MARIE-KERQUE| Rue d'Hennuin 9176 9 851
SAINT MARTIN LES Rue Paul Baert (1/2) - (2/2) 15 000 32684
BOULOGNE Avenue de Breslof 3689 8 038
SAINT-OMER Rues Saint Sepulcre & Edouard Devaux. 13 603 22 970
SAMER Avenue Henri Mory 12 469 15 020
TILQUES Rue de Zutpré 34 627 41 134
VERMELLES Place de la République 23 246 47 778
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VIEILLE EGLISE Rue de Bourbourg 17 979 26 943
VILLERS L'HOPITAL Rue de Bonniéres 12 956 15 036
WIZERNES Rue d'Hallines 10931 26 311
ZUDAUSQUE Rue de la Trousse Biére (face au Lotissement Vallon de la Taillet 5540 5 460

$XWUHV DFWLRQV HQ IDYHXU GH OTHQYLURQQHPHQW HW GH OD EL

A Bavincourt, (5') °XYUH SRXU OH GpYHORSSHPHQW GXUDEOH

Les équipes ERDF de Dainville et Béthune sont intervenus le 21 octobre simultanément avec deux
entreprises prestataires sur une importante opération de maintenance préventive du réseau aérien a
Bavincourt $XWUH SDUWLFXODULWp GH Fikerektion & IcheMauK BRdJdéb@drdeRpbur O 1

amener le matériel. ERDF a renouvellé 4,5 kilométres de réseau électrique HTA ( 20 000 volts ) sur le
secteur de Bavincourt.

Le programme de travaux a consistt au UHP SO D FHP H Q W, Iesffikalieh® & svictagek\étant réalisés a

OfDLGH GYpFKHOOHV HVFDPRWDEOHY GH © JULRSHMRMHWHY BEXHY OHWY HO
POHFWULTXHV HW GYHQJLQV pOpYDWHXUV

/I TREMHFWLI GH FH#gtawde rergdoréet 4 Yiadbité\et R Qualité de la desserte électrique du secteur

VDQV SHUWXUEHU OYDOLPHQWDWLRQ GHV F ont 4t® Wetallégl Kdditditér AW R XSHV
PD[LPXP OYfLPSDFW GHV WUDYDX]|

3RXU SUpVHUYHU OHV SKWXUHV HW OLPLWHU O¢YLR&DR&auk D& #ERQH GH

ERXORQQDLY TXL RQW DSSRUWp OH PDWpPpULHOQOBGRXGED¥RYVO KHEY @DLLVDUHA
une entreprise de débardage située a Maisoncelle dans le Pas-de-Calais, ERDF a allié la préoccupation
environnementale et le coup de pouce au développement économique local.
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ERDF et Marles-les-Mines oeuvrent pour préserver la biodiversité végétale

'DQV OH FDGUH GH OTDFFRUG VLJQpERODFEtUHcopMunel dé Maies)le6-Mines ont
signé le 14 octobre une convention en faveur de la préservation de la biodiversité végétale, pour faciliter le

GpSODFHPHQW RX OD SODQWDWLR QG BH@EDIHHY UpR OV VE RN S p LBDMR L RFQLW p
électriques.

Dans le cadre de sa mission de concessionnaire et de gestionnaire du réseau public de distribution de
OYpOHFWULFLWpP

XQH GHV SULRULWPV GT(5') HAewbi@§ B \proxibitd desOD VpF X
RXYUDJHV TXYHOOH H[SORLWH

(5') pBBEdaN aGlesERgages) & GiLdpt) BbRtAGRYY
GYDUEUHV TXL GX IDLWUGN TOHMXUNFE R Y WIVGIFHHQ FRQWDFW DYHF OHV OL
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$ /H GpYHORSSHPHQW HW OfH[SORLWD\
GH GLVWULEXWLRQ GIfpOHFWULFLWP

$ /D TXDOLWp GH Gfiuee Biehjdufmajsiys pGuc ERDF

/ITDSSUpFLDWLRQ GH OD TXDOLWp GTDOLPHQWDWIRKQWX B R®P WHH GULVWIRQ
PDMHXUV VXUYHQXV HQ GHVY SULQFLSDOHV DFWLEDYVGODPQROQOPRUDBW
O TpY R @eX MdicR€prs de suivi de la qualité. Ces informations sont développées ci-apres.

ID FRQWLQXLWp GH Of{DOLPHQWDWLRQ HQ pOHFWULFLWp

Au périmetre de votre concession, les résultats sont les suivants :

Durée moyenne annuelle de coupure  (en min) Concession .
2013 2014 2015 Variation (en %)
Toutes causes confondues (Critére B Concession)l 92 82 85,0 4%
e e 1 i dr o 2
Dont origine RTE (incident sur le réseau de transport) 0 2 4,9 164%
Dont incident sur le réseau de distribution publique 76 66 63,7 -1%
Dont incident Poste-source 2 1 1,2 52%
Dont incident réseau HTA 62 55 51,1 -7%
Dont incident réseau BT 12 10 11,4 28%
Dont travaux sur le réseau de distribution publique 17 14 15,0 5%

Répartition de la durée des coupures par origine (hors incidents exceptionnels)

18% 6%
®ncidents origine RTE
Incidents sur le réseau DP
H Travaux sur le réseau DP
76%

! La continuité de O 1D O L P HHOWWD WY.R@XpH j SDUWLU GTXQ LQGLFDWH X b TNXHPIOKteFeRBQIFhESUVELIRIENDS Expim&/eaL W GDQV O
PLQXWHVY SHQGDQW OHTXHO XQ FOLHQW DPRWHIQMp SHUQ YHDEF YO AR QV\WUILKE Q WHV W Xdflip@oH d& JounituRLW OD FDX
(travaux ou incident fortuit sur le réseau de distribution publique, incident en amont du réseau public de distribution GfpOHFWULFLWp

2 Conformément & la décision GH OD &RPPLVVLRQ GH 5pJXODWLR Q1B2913) §entOndtandrhemnt cansiflérd Xomme des événements

exceptionnels « OHV SKpQRPgQHYV DWPRVSKpULTXHV G1XQHDRRSGHXWHKFHS8®D RW QHXQO & HD/X Up i HBbifé FDUDFWpU
GTRFFXUUHQFH DQ Q X HpourlalzQnepgddgrapHyFHXH FRQVLGpUpH GqV TXH ORUV GIXQH PrPH MRPRQEEOHW SRXU OLC
consommateurs finaux DOLPHQWpPV SDU OH UpVHDX SXEOLF 8BXWBXEWE RV VG HH V& LROW 5 D B X OVH. R. QegNRoQIgMtsSUL Y pV G (¢
entrant dans le champ de la décision précitée sont exclus des statistiques de coupure de fagon a produire le critere B hors événements exceptionnels

(critere B HIX).
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Temps de coupure hors

Concession

climatique local  (en min) 2013 2014 2015 Variation (en %)
Critere B Hors climatique local 69,1 64 67 4,7

Dont origine RTE (incident sur le réseau de

transport) 0 2 S ns

Dont incident sur le réseau de distribution

oublique 52,1 48 47 -21

Dont travaux sur le réseau de distribution 17 14 15 71

publique

La FDE 62 et ERDF ont convenu de mesurer les temps de coupure, au travers du critére

B, en

neutralisant certaines situations de maniére a mieux apprécier les résultats des politiqgues

structurelles menées depuis plusieurs années :

-/HV SpULRGHV LGHQWLILpHY FRPPH pYpQHPHQWV H OGPFPOPMUW MRAM QG D
générant plus de 5 incidents HTA par jour,

- Les situations de fort impact climatique plus localisé, type mini tornade par exemple, dont la violence
SHXW VIDSSUpFLHU DX UHJDUG GX QRPEUH GH GpIDXWV UpSHUWRULpPYV

Soit un total qualifié climatique de 17 mn

Pour mémoire B total 2015 : 85 mn B hors climatique, hors RTE : 62 mn

En 2015 : 6 jours exceptionnels avec au total 90 défauts (pour 462 total annuel) soit 32% du B

LQFLGHQW +7%$ RX ¢

VARIATION DU CRITERE B HORS CLIMATIQUE (et hors RTE) pour| e PAS DE CALAIS

80

70 I =t9:8 69,1
£ 62 62
£ 60 55,8
o 501
2 50 ——48 47 —— Critére B travaux
>
8 40
3 —— Critére B incident hors
o 30 événements climatiques
e L
2@ 20 17 Critére B hors RTE hors

15 e événements climatiques locaux
10 14 15
o T T T
2012 2013 2014 2015
Années
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Evolution du critére B au cours des 5 derniéres années
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Les principaux événements ayant influé en 2015 sur le critére B au périmétre

de la concession

'DWH GH OfpY Incidence sur

le

Cause

Critere B en mn

05 janvier 3
29 mars 1,4
31 mars 41
13 ao(t 3,1

15 novembre 0,9
17 novembre 3.4
21 novembre 1,3

$X QLYHDX QDWLRQDO OfDQQpH

vents violents orage gréle
vents violents orage gréle
Tempéte de vent

Orage vents violents
vents violents orage gréle
Tempéte de vent

vents violents orage gréle

D pWp PDUTXpH ®XU IOKWNHXIUM p MoR

localement (vent violent en janvier dans le sud-ouest, épisodes de canicule en juin et juillet, forts orages
localisés dans le sud-ouest fin ao(t, inondations exceptionnelles en région nigoise début octobre).

Malgré cela, le critere B en moyenne nationale est
satisfaisant. Toutes causes confondues et hors
incidents sur le réseau de transport géré par RTE, le
temps de coupure moyen est, au niveau national, de
67 minutes en 2015, soit proche du niveau de 2014,
DORUV TXILO pWDLW GH PLQX

/H WHPSV GH FRXSXUH PR\HQ FR
événements exceptionnels et hors incidents sur le
réseau de transport (ou critere B HIX hors RTE), est
en amélioration a 61 minutes, contre 64 minutes en
2014.

En sa qualité de gestionnaire du service public
OQDWLRQDO GH GLVWULEXWLR(
contribue a la cohérence et a la rationalité du
réeseau de distribution et de sa gestion sur
OfHQVHPEOH GX WHUULWRLUH

de

ERDF améliore en permanence la qualité
OfpOHFWULFLWp GLVWULEXpH

la sécurisation des réseaux grace a
OTHQJDJHPHQW HEeNechngie deBenV
personnel et a sa politique en matiere
GTILQYHVWLVVHPHQW HW GH PD

Ces bons résultats confortent la politique de gestion des réseaux concédés engagée depuis plusieurs

DQQpHV SDU (5")
poursuivra.

(Q
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Le nombre de clients affectés par ces perturbations

. Concession
Nombre de clients BT -
2014 2015 Variation (en %)
Affectés par plus de 6 coupures longues o
(> a 3 min.), toutes causes confondues 976 2z 138,0%
Coupés pendant plus de 6 heures 23 446 25 653 9.4%

consécutives, toutes causes confondues

/D WHQXH GH OD WHQVLRQ H
nombre de clients mal alimentés

En Basse Tension, un client est dit « Client Mal
Alimenté » (CMA) lorsque la tension a son point de
livraison sort, au moins une fois par an, de la plage
de variation admise.

3R XU O 1 pry @unirobve lde CMA en tenue de
tension, dont les résultats au périméetre de votre
concession sont présentés dans le tableau ci-apres,
(5') PHW HQ °XYUH XQH PpWKH
KRPRJgQH VXU OYHQVHPEOH G
appelée « méthode GDO-SIG ».

La plage de variation admise est de + 10 % ou
+10 % par rapport a la tension nominale (décret
du 24 décembre 2007), soit une tension

admissible comprise entre 207 volts et 253 volts
en Basse Tension pour

les branchements
monophasés.

(Q OTDEVHQFH GH PR\HQV

surveillance de la tension chez les clients, ERDF
utilise un modéle statistique qui, compte tenu de
la structure du réseau, de la répartition des
consommations et des courbes de charges types,
donne une évaluation dans des situations
défavorables (forte charge en hiver), du nombre

de clients susceptibles de connaitre des tensions
en dehors des plages prévues.

Concession
Clients BT Mal Alimentés 2013 2014 2015 Variation
(en %)
Nombre de clients BT dont la tension
GIDOLPHQWDWLRQ HVW 1 2967 2225 1997 -10,2%
minimal de tension admissible
Taux de Clients Mal Alimentés (CMA) 0.4% 0.3% 0.3% -10,8%

sur le territoire de la concession (en %)

Les résultats enregistrés sur le département sont excellents et encore en amélioration.

conformément aux engagements pris avec la FDE 62.

suivante.

/IDFWLRQ YRORQWDULVWH GT(5') SRXU GLPLQXHU HV/NW CBRRPEVER1E

/H UpVXOWDW DWWHVWH G{XQ,bUrg\tait Dextsline® tonkings EeHventxsd @tomer
DYHF XQ WDX[ SOXV pOHYp GH FOLHQW PDO DOLPHQRUSIWWLRE

YH HHOLH

R QO M ¢
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A22Lecompte- UHQGX GH OD SROLWLTXH GTLQYHVWLVVE

(Q DSSOLFDWLRQ GH OTDUWLF OBR24-3G i @@de gerital Bescolleftivitds tetritoriales),
(5') HQ TXDOLWp GYRUJIDQLVPH GH GLVWULEXWLR&dGAEp @ pEigueL F LW p

GILQYHVWLVVHPHQW HW GH GpYHORSSHPHQW GHV UpVHDKDpP3RXWH5FH (
compte-rendu.

ERDF a poursuivi HQ OD PLVH HQ °XYUH Gl&l revi@uveldrn@rit W patritnoine et
d'amélioration de la qualité et de la slreté d'alimentation. Entre 2008 et 2015, le doublement des
investissements consacrés a la modernisation du patrimoine a permis de répondre aux enjeux de
fiabilisation et de sécurisation des réseaux. Pour ERDF, les principaux enjeux ont été :

T de poursuivre, en zone urbaine, les investissements de renouvellement des cables souterrains HTA
GTDQFLHQQHV WHFKQRORJLHV (5') D GpGLp GDYD QW H VW HH RF\RIQWW L
les premiers effets bénéfiques sur les résultats du critere B. Ces efforts ont été accentués en HTA sur

les portions de réseaux souterrains les moins fiables, dans les agglomérations ou sont constatés des
WDX[ GILQFLGHQW pOHYpV

T GcyDP p O LR UH UWe GDRiegsirie Gur Wepterritoires ruraux les plus en écart au regard des résultats
FRQVWDWpV HQ PDWLqQUH GH FRQWL Q&aitwiHGWHp G BL LRX 0@ HWSKRWM. W/IRE@ M

DX[ DOpDV FOLPDWLTXHY HQ FRPELQDQW OHV DFW LRIQW GIH PIEXHQ WD M
maintenance.

GIDFFURVWUH OH SRWHQWLHO GHV SRVWHV VRXUFHMLRQR MDHPWPIHOWL T
dans les territoires. ERDF a maintenu la dynamique de croissance des investissements visant au

renouvellement des composants les plus sensibles des postes-VRXUFHV HW j OfDPpOLRUDWLR
GH FHVY RXYUDJHV HQ FDV GYLQFLGHQW GDQV OHV ]JRQHV XUEDLQHV Gl

/D VWUDWPJILH GILQYHVWLVVHPHQWtéVeX 2016 BAQ U P\FRDHX] U HiByatied @R P p O
desserte en électricité.
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IHV GpSHQVHV GTLQYHVW Idang hdirel @ieessifirf i 2015

$X SpULPgWUH GH OD FRQFHVVLRQ OH PRQWDQW GHV GpSBRXHVOGETLC
domaine concédé et les biens propres du concessionnaire, est présenté dans le tableau ci-apres. Les
LQYHVWLVVHPHQWY FRUUHVSRQGHQW DX[ GpSHQVHY HQUHJLVWUpHV VXU

. Concession
Investissements ERDF  HQ Nu 2014 2015
1. Raccordement des consommateurs et producteurs 28 226 18 837

,QYHVWLVVHPHQWY SRXU OYDPpOLRU 32974 33 350
2.1 Performance du réseau 28 170 28 284
Dont renforcement 4757 4 685
Dont climatique 2880 600
Dont modernisation 15 964 19 751
'RQW PR\HQV GYH[SORLWDWLRQ 4 568 3249
2.2 Exigences environnementales et réglementaires 4804 5 066
Dont environnement (article 8, intégration des ouvrages) 1785 1876
Dont sécurité et obligations réglementaires 851 966
'RQW PRGLILFDWLRQV GTRXYUDJHV j OC 2168 2 224
3. Investissements de logistique (dont immobilier) 455 194
Total HQ Nw 61 655 52 381
Dont investissements postes sources 3588 4113
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Investissement ERDF au format convenu avec FDE 62

Investissements sur le réseau de

2012

2013

2014

2015

Distribution Publique

ALIMENTATION DE LA
CONCESSION

Poste sources

Moyens exploitation et logistique

Recettes et participations

TOTAL financement ERDF

4143

12304

51118

4783

15271

55 233

5007

16207

45527

Renforcement des réseaux 3225 4580 4720 4480

dont HTA 1099 3612 2710 1880

dont BT 2126 968 2010 2600

Sécurité et Environnement 2808 2836 2560 2400

dont Article 8 1500 1700 1705 1700

dont sécu BT des lieux de vie 7 20 23 20

dont PCB 522 101 190 150

dont HTA et MALTEN 777 1015 642 530
Quialité de la desserte 13172 14330 15950 16460

dont Plan Aléas Climatique 5605 3174 2880 600
pour HTA 10244 11295 11880 11900

pour BT 2929 3035 4070 4560

Investissement relatif au développement
des réseaux y compris les participations

de tiers (BRUT) 37033 38133 30173 23000

dont raccordement des producteurs 8860 10599 7517 530

dont HTA 342 1600 1724 1320
dont BT y compris transfo et comptages 24273 22371 18820 18980

dont déplacement d'ouvrages 3558 3563 2111 2170
Investissement brut sur le réseau 56236 59879 53403 46340
dont amélioration délibérée du réseau 19203 21746 23230 23340

4020

10200

42181
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$X SODQ QDWLRQDO OHV LQ@Y H VPAIOWOVHDRIHRINGHEE K4tBR)Rs en 2015

(cf. graphique ci-contre). Parmi ces investissements, 1,3 milliard sont consacrés au renforcement et a la
modernisation des réseaux. Par rapport & 2008, les investissements consacrés a la modernisation et au
renouvellement des réseaux ont quasiment doublé.

(Q P LOOLD U éd fndbilisér, \pour Investissements d'ERDF en Md Y4
raccorder de nouveaux utilisateurs du réseau :
consommateurs (environ 369 FOLHQWYV ¢ 31 32 32 372

KVA raccordés) ou producteurs (environ 17 000 2,8

PLVHVY HQ VHUYLFH GTLQVWDOOI
kVA). Cette derniére activité reste soutenue: en
2015, les raccordements au réseau public de
distribution exploité par ERDF ont représenté une
puissance totale cumulée de production de 1,77 GW.

2,6

2,3

1,9

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Par ailleurs, HQ PLOOLRQ'

GILQYHVWLVVHPHQWY RQW pWp UpVHUYpV DX[ WUDYDX]
QpFHVVLWpPpYVY SDU OH UHVSHFW GTREOLJDWLRQV Ugpré@ermBrith@WDIERDIETY GRQW
en application du décret du 5 octobre 2011 et la mise HQ °XYUH GH OD UpJOHPHQWDWLRQ UH
GYH[LIJHQFHYV HQ PDWLqUH GH VpFXULWp HW GTfHQYLURQQHPHQW HW GH

/ID PLVH HQ °XYUH HQ
de développement des réseaux

GX SURJUDPPH SUpYLVLRQQHO GTLQYHVW

Vous trouverez ci-aprés une sélection représentative des principaux travaux réalisés par ERDF sur votre

concession.

Les travaux au service de la performance du réseau

Longueur BT e

Communes Finalité Longuel\Jr AT R
en meétre métre
CUCQ, SAINT-JOSSE Levée de contraintes réseau HTA 1406
SAINT-MARTIN-BOULOGNE,
WIMEREUX, WIMILLE Levée de contraintes réseau HTA 1300
Remplacement pour obsolescence rése
SAINT-MARTIN-BOULOGNE HTA sout 2735
BOULOGNE-SUR-MER Continuité d'alimentation réseau 1880
Remplacement pour obsolescence rése
FOUQUIERES-LES-BETHUNE BT sout 890
Remplacement pour obsolescence rése
BOULOGNE-SUR-MER HTA sout 1915
Remplacement pour obsolescence rése
BLENDECQUES HTA sout 1435
LILLERS Continuité d'alimentation réseau 520
Remplacement pour obsolescence rése
LE TOUQUET-PARIS-PLAGE HTA sout 1890
AUBIN-SAINT-VAAST, BOUIN- Remplacement pour obsolescence rése
PLUMOISON HTA aérien 3420 95
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BOULOGNE-SUR-MER

CAMIERS

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Levée de contraintes rés. BT (U ou l) el
zone ERDF
Remplacement pour obsolescence rése

ARQUES, CLAIRMARAIS, LONGUEN HTA aérien

COULOGNE

FOSSEUX, GOBMARTOIS,

CALAIS

LIEVIN

LIEVIN

CALAIS

LENS

BOULOGNE-SUR-MER

SAINENGOHELLE

LIEVIN

CALAIS

HOUDAIN, MAISNIL-LES-RUITZ

MONCHY-BRETON

FOUQUIERES-LES-LENS, HARNES

LIEVIN

SAINT-MARTIN-BOULOGNE

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA aérien

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
BT sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
BT sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA aérien

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA aérien

Levée de contraintes rés. BT (U ou |) el
zone ERDF

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout

Remplacement pour obsolescence rése
HTA sout
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2427

1179

3767

860

982

633

640

75

900

710

628

140

1086

916

1025

1108

514

66

415

849

146

76
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/fpODJDJH HW OTHQWUHWLHQ GHV OLJQHV +7% HW %7

$X QLYHDX QDWLRQDO (5') D FRQVDFUp HQ HYs HINK [G WHU@W D M [W G H
UpVHDX GH GLVWULEXWLRQ SXEOLTXH GY{pOHFWULFLWH SRQW SURWp JHE
lignes électriques aériennes en HTA et BT.

Survotre FRQFHVVLRQ«

Elagage réalisé sur les réseaux HTA

2013 2014 2015
Longueur de réseau traité (en km) 212 167 179
Montants consacrés a ces travaux HQ N¥ 914 1187 1161
Elagage réalisé sur les réseaux BT
2013 2014 2015
Longueur de réseau traité (en km) 93 112 118
Montants consacrés a ces travaux HQ N¥ 415 573 578
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A.2.3 Perspectives et enjeux

(5') SRXUVXLYUD HQ OD PLVH HQ °XYUH G Hdées3&Réawi\de TexddvellentenP DLQWH
du patrimoine et d'amélioration de la qualité et de la sOreté d'alimentation. La maintenance préventive des

matériels, en complément des investissements consacrés a la modernisation du patrimoine permet de

répondre aux enjeux de fiabilisation et de sécurisation des réseaux.

/ID VWUDWpPJIJLH GILQYHVWLVVHPHQW VXU OHV Up\LRDDWHQ Q+r TH HVIV &HYV V
électricité.

/IH GLDJQRVWLF WHFKQLTXH OHV HQMHX[ GH GpYHORS®HPHQW HW

/HV FRQIpUHQFHYV LQVWLWXpHV SDU OYDUWLFOHVDJEHHWDGHRG LITPOR MR W
GLIIpUHQWY PDVWUHYV GYRXYUDJH HQ YXH GH UpSR QLR DXWRE® HGFHNQ DV T
partagés par les différents acteurs.

&H GLDORJXH FRQFHUQDQW OD GpILQLWLRQ GHV SULRULWpUHSKDGYHVGH. \
UHODWLRQV FRQWUDFWXHOOHV VRXWHQXHV HQWUH OJDXWRULWpP FRQFpC

Les programmes travaux engagés ces derniéres années ont permis de faire progresser le niveau de
gualité dans le département. Les évolutions de politique technique engagées en 2014 et surtout en 2015
SHUPHWWHQW GIDXJPHQWHU HQFRBH OH JDLQ SRWHQWLHO HQ FULW(

9 $XJPHQWDWLRQ GX U\WWKPH GILQVWDOODWLRQ GHZDPGH OBRY7DHY@pH"
précédentes a 2015)

9 Augmentation du linéaire de lignes aériennes rénovées en maintenance approfondie

9 SHQIRUFHPHQW GHV SURJUDPPHYV Grés@égehiiadriignd HPHQW FLEOpV VX

9 Renouvellement des cables CPI renforcé en 2015 (46 km ont été renouvelés en 2015), et OTHIIRUW
sera maintenu en 2016 : 44 km CPI HTA prévu en réalisation en 2016

LES ORIENTATIONS 2016 sur la Concession

Les Postes Sources :

La situation des postes sources du Département a été analysée.

'HV ]IRQHV HQ GpYHORSSHPHQW DSSDUDLVVHQW GTheOCamidsXUV j FKHYDO |
Arques/Blaringhem, Henin/ Delta 3. Des solutions de raccordement sont étudiées par ERDF selon les

caractéristiques des dossiers de raccordement présentés, et le référentiel raccordement validé par la CRE.

/I YDPpOLRUDWLRQ GH OD ILDELOLWp HW OHYV VpFXULVDWLRQV GHV FHQWL

'X IDLW GH OTDFWLYLWp pFRQRPLTXH HW GH OD GHQVLW pD®H 8 RHSX OFDQ\H
XUEDLQH HVW OTXQH GHV SULRULWDPV GT(5")
&HWWH DPELWLRQ VYDSSXLH VXU GLIIpUHQWHY SROLWLTXHYV WHFKQLTXt
9 sécurisation et maintenance ciblée des postes sources en zone urbaine dense
9 PLVH HQ SODFH GILQWHIdd¢XSWHXUV WpOpFRPP
9 WUDLWHPHQW SDU DQWLFLSDWLRQ GHV FKEOHV SRWHQ@WLHOOI
GIDQFLHQQHV WHFKQRORJLHVY SODQ GH SULRULVDWLRMGWWI
HW GH OYLPSDFW VXU OD FOLHQ W@gQrHertd &4 zOnld uidihe 8evis&S Eh FR X S
SULRULWpPp VHUD GRQQpH DX[ JRQHV GIDFWLYLWp pFRQRPLTXH
GILQYHVWLVVHPHQW UpJXOLHU FHV SURFKDLQHYV DQQpHV DX V
OMDPpOLRUDWLRQ GH OD GHVVHUWH
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La réduction des écarts de qualité de fourniture entre les différents territoires du département :

(5') SRUWH XQ UHJDUG DWWHQWLI j OTpYROXWLRQ GX WHUULWRLUH DX U
que des 2013 en conférence départementale, il avait été mis en exergue une zone plus impactée autour de
OY$XGRPDURLY HW GH Of$SUWRLYV

(5') SURSRVH GH UHQIRUFHU VRQ DFWLRQ GDQV FHWWH JRQUHV HQ IDYRL
télécommandés et en accroissant le linéaire de lignes expertisées en vue de la remise a neuf ciblée.

Le programme OMT :

Les interrupteurs télécommandés sur le réseau sont précieux pour permettre a notre dispatching de gérer en

temps réel les situations de défaut et limiter les temps de coupure.

Notre nouvelle politique devrait se traduire par un rythme moyen de pose de ces appareils multiplié par trois.

$LQVL VXU OTHQVHPEOH GX GpSDUWHPHQW (5') HQYLVDJH GH UpDOLVH
400 nouveaux interrupteurs télécommandés, pour une enveloppH JOREDOH GH OfRUGUH GhAinsi 0Y
HQ FIHVW 207 TXL RQW pWp PLV HQ VHUYLFHN&RXU XQ LQYHVWLVYV

9 Programme OMT 2016 : 80 OMT
/I TRSpUDWLRQ SLORWH GH UpMHIMARI QURAIOCCOLIJHQW UXUDO

Une zone pilote en secteur rural a été précisée dans ses grandes lignes autour des agglomérations de

6DLQW 2PHU $LUH VXU OD /\V HW $OORXDJQH *XDUEHTXHV j OT(VW

Le projet a été initié fin 2014, avec la perspective de moderniser en 5 ans les équipements de cette zone par la
combinaison de méthodes classiques (maintenance et interrupteurs) et des moyens innovants de pilotage a

distance en déployant des équipements de télémesures et télé-informations. Selon les technologies disponibles,

ERDF testera aussi des capteurs perme WWDQW XQ GLDJQRVWLF SUpGLFWLI GX ULVTXH
/HILQDQFHPHQW HQYLVDJp VXU DQV HVW GH OfJRUGUH GH 0% GYLQYH
sur cette zone. Ainsi en 2015, 15 OMT ont été mis en service sur cette zone pilote et 34,8 km de réseau HTA ont

été fiabilisés.

9 En 2016 le programme prévoit1 0% HQ LQYHV WLV VNR H@QWP BWQWHQD QF H

Le réseau BT :

Le calcul statistique du taux de clients mal alimentés montre que la situation sur le Pas-de-Calais est trés bonne
par rapport a la moyenne nationale :

9 Résultat a 0,4% sur le département, pour 4 % en moyenne en France
3RXU pYLWHU GHV pFDUWYV VLJQLILFDWLIV HQWUH OHYVDGIKIHp U p\W WEHLVHERE
situation des communes pour lesquelles le taux est supérieur a 25% de la population. Des renforcements du
réseau BT sont alors a engager, par passage de réseau aérien fil nu en torsade ou en souterrain.
'H SOXV (5') WUDLWH DX ILO GH OYfHDX OHVY UpFODPDWLRQV LQGLYLGXH
La fiabilité desrésea X[ %7 VRXWHUUDLQ IDLW OfREMHW GTXQH DQDO\VH GDQV O
cébles papier est étudié en fonction de cette analyse, et un linéaire de 5 km est envisagé en 2016, pour 3 km
réalisé en 2015.
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Liste des principaux chantiers prévus en 2016 sur les réseaux aériens

Commune

Source

CALONNE-RICOUART

LENS

DIVION

PIHEM

LILLERS

BRUAY-LA-BUISSIERE

FRUGES

LILLERS

BEUVRY

MARCONNELLE

AIRE-SUR-LA-LYS

WIZERNES

FRUGES

SAINT-JOSSE

PERNES

Wimille

GRIGNY

ANNEZIN

BEUVRY

RECLINGHEM

SAINT-POL-SUR-TERNOISE

RECLINGHEM

CROIX EN TERNOIS

RENF Is DED Dep CAMBLAIN PS PERNES avec 110808 Smart

Rural

DED dép Girofles PS MONT CROISETTE (secu PS AVION)

RENV HTAA Dep CLARENCE PS PERNES avec 110796 Smart
Rural

RENV HTAA Dép Remilly de Lumbres

REN HTAA PAC ZB Dép Guarbe PS GUARBECQUE Smart
Rural

REN HTAA Dep MARLES PS GOSNAY

RENV HTAA Dep FRUGR3 PS LUMBRES

REN HTAA dep Sucrerie PS LA MAIE Smart Rural
Renouvellement amont du départ liée au 3245
REN HTAA Dep MARESQUEL PS HESDIN

RENF Un 5.27% PL 288 Dep QUIEST de PS AIRE
RENF Un 9.1 % Dep Bruyer PS SOMER Phase 1

REST Un 6.12% Dep Therou PS Aire

RENF Un In Is 6.7% et 6.1% Dep MERLIMONT et STELLA &
PAC dép. St Josse PS SORRUS

RENF Un 6.62 1 OMT Dep SACHIN PS PERNE Smart Rural
DED & 5 OMT Dep Wimereux et Centre EDF PS Ostrohoves

PAC ZB départ Fruges de Hesdin

PAC Dep Hinges PS ESSARS Smart Rural

PAC ZB Dep CUINCHY PS ESSARS

REST Dep FRUGER3 PS LUMBRE

Déplacement départs inter-rames PS ST POL

DED R3C34 Dep FRUGER3 PS LUMBRE/THEROU PS AIRE

PAC FS dép. Intermarche de St Pol
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PERNES

MONT CROISETTE

PERNES

GUARBECQUE
GOSNAY
LUMBRES

LA MAIE

HESDIN
AIRE

SAINT OMER
AIRE

SORRUS

OSTROHOVES
HESDIN
ESSARS
ESSARS
LUMBRES
SAINT POL
LUMBRES

SAINT POL



Liste des principaux chantiers prévus en 2016 sur les réseaux souterrains

LENS REN HTAS CPI DEP THIERS PS AVION 3950
AVION REN HTAS CPI dep SEMART PS AVIOS5 2278
BETHUNE REN HTAS CPI dep WASHINGTON PS ESSARS 1860
ARQUES REN HTAS CPI Dep 4 CHEMINS - LOBEL PS SAINT OMER 1544
BOULOGNE-SUR-MER REN HTAS CPI Dep APPOLI PS OSTROVE 1459
CALAIS REN OV HTAS CPI ch des regniers dep ARGENT/JACOB PS CALAIS 1304
LENS REN HTAS CPI DEP GIROFL PS MONT CROISETTE phase 1 1271
LIEVIN REN HTAS CPI OV en SEPT 2016 G.Carpentier dep EUROPA PS AVIO5 1 250
ARRAS REN OV HTAS CPI bd Carnot dep CAGE PS ARRAS 1249
LIEVIN REN HTAS CPI OV rue fenelon DEP AMPERE PS AVIO5 1239
LIEVIN REN HTAS CPI OV rue du 4 Septembre DEP CRACOV PS AVIOS5 1186
BETHUNE REN HTAS CPI Dep ANNEZI PS GOSNAY 1100
ARRAS E;I’r,;-\nz(lj,yRue André Gatoux, Voie gaston Coquel, Bvd Allende, Rue 1065
BOULOGNE-SUR-MER REN HTAS CPI Dep PLAGE PS VERTE VOIE 984
LIEVIN REN HTAS CPI OV av republique DEP ALAIN PS AVIO5 508
ESSARS RENV HTAS CPI Dep HINGES PS ESSAR 504
ETT S e REN HTAS CPI OV av Trepied DEP ZONECO PS TRING 494
BETHUNE REN HTAS CPI Dep POST D PS ESSARS 465
= /IGO;QUET'PAR'S' REN HTAS CPI OV rue de Bruxelles Dep TREPIED PS TRINGUE 448
ARRAS REN HTAS CPI Dep MEAULE PS ARRAS 439
HENIN-BEAUMONT REN HTAS Pl Rue P. Robiaud Dep BOUVIE PS HENIN 436
ARRAS HTA PI, Rue du Jeu de Paume 370
ARRAS HTA PI, Rue de Turenne 355
BOULOGNE-SUR-MER REN HTAS CPI Dep PLAGE PS VERTE VOIE 350
ANNEZIN REN HTAS CPI OV Dep ANNEZIN PS GOSNAY 328
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LIEVIN REN HTAS CPI OV rue montgolfier dep ROSIER PS MTCRO 323
BOULOGNE-SUR-MER REN HTAS PI Dep BEAUDE PS OSTROHOVE 296
BOULOGNE-SUR-MER REN HTAS OV CPI dep STADE PS OSTRO 274
ARRAS REN HTAS CPI Dep ELH PS ARRAS 965
LE TOUQUET REN HTAS CPI Dep PRECAT PS TRINGUE 843
HENIN-BEAUMONT REN HTAS CPI Dep ELIE PS HENIN 815
LENS REN HTAS CPI ph 2 DEP GIROFL PS MONT CROISETTE 815
CALAIS REN HTAS PI Dep C.SNCF PS CALAIS 793
LENS REN HTAS CPI dep MOISSO PS MTCRO 787
LENS REN HTAS CPI Dep A.OUES PS VENDIN 774
ARRAS REN HTAS CPI dep BLONDE PS ARRAS 743
CALAIS REN HTAS CPI Auguste Renoir DEP PHALSB PS GAREN 742
CHOCQUES REN HTAS CPI dep BUSNES PS GUARB 701
LIEVIN REN HTAS CPI OV rue des Marichelles DEP ALAIN PS AVIO5 687
DESVRES REN HTAS CPI dep FOURMA PS DESVR 652
ELEU-DIT-LEAUWETTE REN HTAS CPI dep THIERS PS AVION 624
ARRAS REN HTAS CPI OV rue Cambrai DEP GUERIN PS MOFFL 613
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A.3 La proximité avec les clients
A.3.1 Le renforcement et la modernisation de la relation clients

ERDF conforte sa présence aupres des entreprises

/I MTDFFRPSDJQHPHQW GHVY HQWUHSULVHY GDQV OH FDGUH GH OD ILC
(TRV) pour les sites ayant une puissance souscrite supérieure a 36 kVA

La loi n° 2010- SRUWDQW RUJDQLVDWLRQ GX PDUFKp GH OTpOHFWRIEBEHWpP
2010 prévoit notamment la suppression, au 31 décembre 2015, des Tarifs Réglementés de Vente (TRV)
pour les sites dont la puissance souscrite est supérieure a 36 kVA. Environ 440 000 sites raccordés au
UpVHDX GH GLVWULEXWLRQ SXEOLTXH GI{pOHFWULFLWpPSRVIOWRIRMp SDU (5

(Q FRPSOpPHQW O DWW RHEOBMA duGHM&$2014 relative a la consommation modifie le

FRGH GH OfpQHUJLH HW LQWURGXLW XQ GpODL VXSEQYRPRIMWDHXBVGE W)
pas choisi une offre de marché au 31 décembre 2015, de basculer automatiguement vers une offre

transitoire chez leur fournisseur historique.

ERDF a donc traité en quelques mois les demandes de passage en offre de marché de la totalité des
440 000 sites concernés (dont 144 000 le 1% janvier 2016). A titre de comparaison, les années précédentes,
ERDF en réalisait environ 1000 par an.

Ainsi, & OD ILQ GH O D@ ptH350 000 sites TXL RQW VRXVFULW j XQH QRXYHOOH
fournisseur et 90 000 sites qui ont basculé en offre transitoire.

J)DFH j OTDPSOHXU GH FH GplL HW Ddd enktaud Dasils @¥glerdenteX ide WeRtXY O
GIpOHFWULFLWp DYHF XQH SXLVVDQFH VRXWFURSWHH Y XSRXWUHXQH RITUN9G
avec le fournisseur de leur choix et ce, dans le respect des délais du catalogue de prestations, ERDF a mis

en place une organisation exceptionnelle dans chaque département et chaque région.

ERDF a par ailleurs été particulierement attentive a assurer une concertation externe avec la CRE, les

pouvoirs publics et les fournisseurs.
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ERDF digitalise sa relation clients

/ID PRGHUQLVDWLRQ GHV FDQDX[ GH UHODWLRQW $FpQWWH | ( 'L @ WG VIHIV/F r@
fluidifier les contacts (alerte coupure et rétablissement, information sur la durée des indisponibilités
GIDOLPHQWDWLRQ HW GHV WUDYDX[ DYLV FOLUHRPWW OGN HFOALHOQWW | O@HF
de la réalisation de prestations et de services (raccordement, protection de chantier, paiement de

prestations, etc.) et, plus généralement, de gérer les informations sur la vie du réseau qui les concernent.

Concréetement, cette « digitalisation » de la relation clients se concrétise par différentes avancées :
f/H GpSORLHPHQW GH O WERBFANRED BHtERK; PRELOH
iLa mise en ligne de services digitaux pour accompagner le déploiement du compteur Linky ;

/D PLVH j GLVSRVLWLRQ VXU ,H VLWH ,QWH U QH@WUHSIUILLY B XEp ®IVISB EE
FRQWUDW GLUHFW DYHF (5') &RQWUDW GISARD)Y DX 5pVHDX GH 'LVWUL

/DS SOLF ERDER @e®©Cotés »

Disponible depuis O 1D S SO LHRDWA Ra3 Cotés » a été progressivement enrichie au cours de
OTDQQpH SDU GH QRXYHDX[ VHUYLFHV

&HWWH DSSOLFDWLRQ VLPSOLILH OD PLVH HQ FHWO W ((B¥panmagey FOLHC
Raccordement, Service clients). Grace a la g¢o-ORFDOLVDWLRQ OH FOLHQW WURXYH UD!
recherche, sans avoir a saisir son code postal ou sa commune.

Elle apporte également au client un premier niveau de réponse dans certaines situations simples : premiéres
vérificDWLRQV j UpDOLVHU HQ OYDEVHQFH GTpOHFWU L Fet ¢vqposS the Pkgg UHYV p W
aux questions enrichie.

Elle sensibilise le client & certaines situations a risque : percage, élagage, travaux a proximité des lignes
électriques.

Le client est informé des coupures en cours dans son secteur et peut accéder a un accompagnement en
ligne dans le diagnostic de son installation et bénéficier d'une mise en relation avec le service dépannage, si
les difficultés persistent.

Enfin, cette application permet au client de relever son compteur en toute autonomie et de transmettre ses
LQGH[] HQ FDV GYDEVHQFHV UpSpWpHV GH VRQ GRPLFLOH

De nouveaux services disponibles depuis le site internet erdf.fr

Les espaces Clients digitaux ont été mis au service de deux objectifs :
I/YDFFRPSDJQHPHQW GX GpSORLHPHQW GHV FRPSWHXUV /LQN\
iLa sécurisation de la mise a disposition des données aux clients ayant conclu un contrat CARD avec
(5') HQ SUpDODEOH j XQ pODUJLVVHPHQW désitliehtsY VHUYLFHYV j OTHQVHI
Ainsi, dans le cadre du déploiement du compteur Linky, en accédant a la page
https ://espace-client.erdf.fr/accueil linky, le client peut :
frwUH DYHUWL GH OfDUULYpH GH /LQN\ HW FRQVXOWHU OD FDUWH GH C
IVILQIRURIRKY VX
jposer une question sur ce nouveau compteur.
Le client, dont la pose du compteur nécessite la présence, a la possibilité de :
fchoisir la date de son rendez-vous de pose (premiéere prise de rendez-vous ou modification),
ftransmettre des consignesen YXH GH IDFLOLWHU OfLQWHUYHQWLRQ GH SRVH

jgérer successivement plusieurs rendez-vous de pose concernant plusieurs compteurs, VILO VH WURXY
dans ce cas.
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/IHV FOLHQWY D\DQW FRQFOX XQ FRQWUDW &$%5'GTKERQ HVSi&HEaar GHSXL
permettant de :

fconsulter et télécharger leurs documents contractuels et ceux liés a la vie de leur contrat, tels que :
contrat et avenants, duplicatas de facture, bilans qualité de fourniture, feuillets de gestion ;

fconsulter leur courbe de charge ;
jdéposeruQH GHPDQGH HW DFFpGHU UDSLGHPHQW DX[ FRRUGRQQpPHYV GTLQ

Une digitalisation de la relation client qui préserve les moyens de contact traditi onnels

ERDF met a la disposition de ses clients différents numéros de téléphone selon leur profi HW OTREMHW GH (
demandes (raccordement, production d'électricité ou tout autre motif hors urgence et dépannage). Ainsi, les
clients sont accueillis par des conseillers spécialisés aux numéros suivants :

iLes clients « Particuliers » : 09 69 32 18 39

iLes clients « Professionnels » : 09 69 32 18 40

iLes clients « Entreprises » : 09 69 32 18 99

f/HV FOLHQWY © 3URIHVVLRQQHOV GH OY,PP®B2BIYHU HW GH OD &RQVWI

iLes clients « Producteurs » : 09 69 32 18 00. Cet accueil ne traite pasles GHPDQGHYV FRQFHUQDQW
GIpOHFWULFLWp DX VXMHW GHVTXHOOHV OH FOLHQW HVW LQYLWp j FI

I(QILQ OHV FOLHQWY GHPDQGHXUV RX FRQFHUQpV G3DQV X@H ERJDGUFH HEPYE
manifestation festive : 09 69 32 18 22

/THIILFDFLWp GH OTDFFXHLO WpOpSKRQLTXH GTf(5') HVW PHVXUWHHWHIMU XQ
ci-dessous les taux pour les clients particuliers et professionnels :

Région ERDF*
$FFHVVLELOLWpP GH O@@®&FXHLC

2014 2015
Accueil Distributeur** 87,2% 92,6%
Accueil Acheminement (<= 36 kVA) 89,9% 90,1%
Accueil Raccordement Electricité (ARE) 90,5% 91.8%

consommateurs (<= 36 kVA)

$FFXHLO 5DFFRUGHPHQW GHV 3UR 0 0
(<= 36 kVA) 80,0% 89,3%

/HV GRQQpPHV QH VRQW GLVSRR@gih@RM T X WD H PRGBIHSAVWDO GX FOLHQW QYHVW SHRRBRDBH F{6p) OR U\
ne procédant pas au filtrage des appels selon leur provenance géographique, ces résultats sont représentatifs des WD X[ G D F F podiV\offd O L W p
concession.

$FFXHLO 'LVWULEXWHXU B8 UNLIFH. W OG_Hh (FREFSHIN0 G X

$X QLYHDX QDWLRQDO OHV WDX[ GIDFFHVVLELOLWM\G QY YOHHFXHWOQYY V(5 D
supérieurs a 90 % pour les Accueils Acheminement et Distributeur et de 90 % pour les Accueils
Raccordement.

(Q WHUPHVY GH YROXPHYVY GIDSSHOV OfDQQpH BCYHYWRGOGRRNW GHY B/PHO D
OHV $FFXHLOV $FKHPLQHPHQW HW 'LVWULEXWHXU UHD\SSHRFUNVL Y HOFID QW pGiH
HW XQ UHFXO wUqV QHW GX QRPEUH GTDSSHOYV -84 @pduriedatc@dévietFFXHLO!
des consommateurs et - 37 % pour les clients « Producteurs » SDU UDSSRUW j OTDQQpH TXL \
un contexte de diminution des demandes de raccordement constatées au cours de cet exercice.
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Urgence Dépa nnage Electricité

En cas d'incident ou d'absence d'électricité, les clients de la concession peuvent joindre I'Accueil Dépannage

Electricité d'ERDF 24h/24 et 7j/7 au 09 72 67 50 62.

$X SODQ QDWLRQDO DSUqV XQH DPpOLRUDWLRQ GH H\SRLERWAZMED WU H
'pSDQQDJH eOHFWULFLWp VIHVW VWDELOLVp HKY OHSQRBEDMWHIIDEEWHK V |
les Accueils Dépannage Electricité a diminué en 2015 (- GTDSSHOV SDU UDSSRUW j &H
SHXW VY{H[SOLTahhde 2815 PluX Calhe sur le plan climatique que 2014, avec des températures

plus douces et une moindre occurrence des phénomenes atmosphériques ayant un impact sur les réseaux.

Accessibilité des Accueils Région ERDF**

Dépannage Electricité* 2014 2015
7DX[ GIDFFHVVLELOLWp G 92 4% 93.6%
Dépannage Electricité (en %) ' !
1RPEUH GYDSSHOV UHoOXV 291 930 277 066
Dépannage Electricité

1RPEUH GYDSSHOV GRQQCL 105 701 106 724

lieu & un dépannage

* Ces résultats concernent les appels regus des clients raccordés en BT <= 36 kVA.

/HV GRQQpHV QH VRQW GLVSHRRedida GBRDF T *HUOOHPBRGEBHSRVWDO GX FOLHQWQQNRQW 5D F|
téléphonigque. ERDF ne procédant pas au filtrage des appels selon leur provenance géographique, les résultats reflétent ainsi les taux
GIDFFHVVLELOLWp VXU YRWUH FRQFHVVLRQ

A.3.2 La satisfaction des clients : une priorité pour ERDF

(5') VIDWWDFKH j PHVXUHU OD VDWLVIDFWLEQeJOREDWIHR @ HG X HE/L VWO UH €
PDWLqQUH GH TXDOLWp GH IRXUQLWXUH UDFFRUGHWHQWLENM HREVMBXYGRHE
OfLQVWDOODWLRQ pOHFWULTXH HW LQWHUYHQWLRQ WHFKQLTXH
En ce qui concerne les clients « Particuliers » et les clients « Professionnels » raccordés en Basse Tension
(BT) avec une puissance inférieure ou égale a 36 kVA, la hausse de la satisfaction globale, constatée en
VIHVW SRXUVXLYLH HQ % RXU DWWHLQGUH
/UpOPYDWLRQ GX QLYHDX GH VDWaruéd BuprésRdes Hidhis «HEQeptise » Saocondés
en BT ou en HTA, avec une augmentation de 2,6 % de leur taux de satisfaction globale et de 2,2 % de leur
WDX[ GH VDWLVIDFWLRQ FRQFHUQDQW OYDFWLYLWp GH UDFFRUGHPHQW

Comme en 2014, le professionnalisme deV WHFKQLFLHQV GTf(5') HQ PDWLqUH GH SRQFW
réactivité reste le point le plus apprécié par les personnes interrogées en 2015.

Les résultats intéressant votre concession sont présentés ci-apres.

Compte-WHQX GH OD PpWKR G Bed Rshituts de $eh@agedsollidités a cet effet, les résultats ne sont pas systématiquement
représentatifs et interprétables au périmetre de la concession. Dans ce cas, les résultats sont présentés au périmetre du département
ou de la région ERDF.

Indicateurs de satisfaction (en %) Résultat national 2015 Résultat 2015 concession
Clients « Particuliers » 93,6% 95,6%
Clients « Professionnels 2 " j N9$ 91,8% 93, 7%

Les taux de satisfaction des clients « Entreprises » > a 36 kVA et des clients en contrats CARD raccordés en HTA, sont présentés en
annexe.

53



En ce qui concerne plus particulierement le raccordement des clients « Particuliers et Professionnels »

FOLHQWV %7 " j N9$ DX UpVHDX SXEOLFGGEHOGHQW XatisEMtBLser®lesOHYV Up)

suivants :
|

Indicateurs de satisfaction : Résultat national 2015 maille Résultat 2015

raccordement (en %)

Clients « Particuliers » 87,3% concession 93,5%

Clients « Professionnels 2 7 j N9$ 83,8% concession 85,4%

Clients « Entreprises » (> a 36 kVA) C2- 81.3% concession 80.3%

C4*

,O VIDJLW GHV UpVXOWDWYV GCErtrépbBeds\duBEGWEnRCR -G HiM s Elieritde® ¥éivra® CARD raccordés en HTA.
(5') QH GLOLJHQWH SDV GTHQTXrWH W FrieslrérXa-tafisiactibb @B Blien® ki Err€prises » en contrats CARD
raccordés en HTA compte tenu du faible volume de raccordements annuels pour ce segment de clients.

6L OTRQ FRQVLGqgUH OTHQVHPEOH GH OD GpP DU pBMidvdedtiarabRd) &HP HQW
mise en service sont celles qui recueillent la meilleure appréciation. Cette tendance conforte la bonne
DSSUpFLDWLRQ GX SURIHVVLRQQDOLVPH GHY WHFKQLFLBIQN GYf(5') TXL UL

La gestion des réclamations

Au plan national, la diminution du volume de réclamations constatée depuis 2012 se poursuit en 2015, avec

une baisse de - 6 %, aprés une baisse de - 14 % en 2014 et de - 6 % en 2013.

&HWWH pYROXWLRQ SRVLWLYH UHIOgQWH OHV Idnicdtdpedess fecahatisri XU UHQ
FRPPH pOpPHQW GYRSWLPLVDWLRQ GH OD UpDOLVDWDRIXBOGNVNWMHGWWW PP
apportées aux insatisfactions exprimées par les clients.

Le délai de réponse aux réclamations

Faciliter les démarches des utilisateurs de réseau qui souhaitent adresser une réclamation et leur apporter
GDQV OH GpODL SUpYX OHV pOpPHQWY GYH[SOLFDWURQI@FHNVYYVEUHW BY
son code de bonne conduite.
$X QLYHDX QDWLRQDO imd duRtau® ddrréiondd. &R réelRn@atidns des clients en moins de

MRXUV VI{HVW SRXUVXLYLH HQ SRXU DWWHLQGUHQ F REHNWNMAH
WHQGDQFH HVW OH UpVXOWDW GHV RSpUDWLRQV G9D PDp@eRddtbivésL RQ GH
F°XU GH PpWLHU TXH GDQV OH SURFHVVXV GH WUDLWHPHQW GHV UpFODF

En 2015, le délai de traitement des réclamations mesuré au périmeétre de la concession a été le suivant :

Concession

Réponse aux réclamations (en %)
2014 2015

Taux de réponse sous 15 jours* 97,9% 97,5%

* Cet indicateur ne prend pas en compte les réclamations relatives au compteur Linky et & son déploiement qui font OfREMHW GT1XQ VXLYL VSpFLILTXH
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Au périmetre de la concession, les réclamations se décomposent de la maniére suivante en ce qui concerne
les clients particuliers :

Répartition des réclamations par Concession

type 2014 2015
Raccordements 133 102
Reléve et facturation 1824 1760
Accueil 54 51
Interventions techniques 602 666
Quialité de la fourniture 1592 1400
Total 4 205 3979

Le Département Ecoute Clients GT(5') WUDLWH OHV UpFODPDWLRQV DSSHOD(
cadredes LQVWDQFHYV G 1D Si8vddd eGdés gdishh&s@tGecommandations du Médiateur National
G H O T e @éthéshiédiateurs des fournisseurs. Il assure avec ceux-ci une relation suivie.

Il assure la cohérence des réponses aux réclamations dans le respect des regles du marché et de la
réglementation en vigueur.

/I N\DFFRPSDJQHPHQW GHV FOLHQWY HQ VLWXDWLRQ GYLPSD\p

/HV GHPDQGHYV GTLQWHUYHQWLRQ SRXU LPSD\p YRQW @5['$ ULXAp H YW DIOLW HD 14
technique chez le client. En accord avec EDF, l'offre «information prévention précarité » lancée en
expérimentation en 2012 sur une partie du territoire de la FDE a été interrompue en fin d'année 2013, au
PRPHQW GH OD PLVH HQ °XYUH GH OD ORL % URMWGH WURYIK Hj 0D b WR UWDL F
étendue a I'ensemble du département du Pas de Calais. L'offre satisfait en effet toutes les parties prenantes et

a méme été retenue par EDF au niveau national. Rappelons qu'elle permet aux clients qui en bénéficient de
bénéficier d'un délai de 8 jours supplémentaires avant coupure, pour entreprendre des démarches. Cet ultime

délai permet d'éviter 70% des coupures pour les clients bénéficiaires (décision du technicien sur place au vu de

la situation rencontrée, soit 3 & 4% des déplacements pour impayés)".

Année 2012 2013 2014 2015
Nombre
GILQWHUYHQV 12 215 12 531 15116 15 232
réalisées
Coupures 4279 4046 4733 4778
réalisées
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A.3.3 Le déploiement des compteurs Linky

Dans le cadre de ses missions de gestionnaire de réseau de distribution, ERDF a démarré le 1° décembre

OH GpSORLHPHQW LQGXVWULHO GHVY FRPSWHXWRER PIPXUQRERIPQ W V' fILE b
90 % des compteurs dans 35 millions de foyers en France seront remplacés par des compteurs
communicants Linky.
Danslecadredela FRQYHQWLRQ VLIJQpH DYHF OD )'( SRXU OH WHMW G\THQWHU
milieu rural, ERDF a engagé mi-2015 la pose de compteurs Linky sur une quinzaine de communes du
Desvrois.

Les nouveaux services offerts aux consommateurs

Le compteur Linky offre de nouveaux services aux consommateurs et donne ainsi la possibilité a tous de
participer de maniere concréte a la transition énergétique.

Le compteur Linky modernise les relations entre ERDF et ses clients. Des interventions courantes pourront

étre effectuées a distance, sans rendez-vous et sans dérangement pour les clients 3DU H[HPSOH ORUV
déménagement, qui nécessite une demande de mise en service, celle-ci sera réalisée en moins de 24h,

contre cing jours avec les compteurs actuels. En cas de panne sur le réseau, les informations disponibles
IDFLOLWHURQW OH GLDJQRVWLF GTY(5') HW SHUPHWWURQWHXGQ@HV UpCLC
consommateurs.

Les bénéfices pour les autorités concédantes et les autres utilisateurs du réseau

Linky apporte également des avantages aux autorités concédantes (des données plus nombreuses sur leurs
FRQFHVVLRQV DX[ SURGXFWHXUV GTpOHFWULFLWpPPBWLRQHXRXU PWp/GMLLL
co(ts de production), aux fournisseurs (possibilité de développer de nouvelles offres).

Ainsi /LQN\ YD SHUPHWWUH GH UHQGUH OH VHUYLFH SXEOLF X OfpOHFWU

Sur votre concession, le nombre de compteurs Linky posés en 2015 est le suivant :

Compteurs Linky Concession
2015
Nombre de compteurs poseés 1939
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Perspectives et enjeux

Le déploiement du compteur communicant Linky sera engagé dans toutes les régions administratives avant
fin 2016, dans toutes les capitales ou métropoles régionales avant fin 2017 et dans tous les départements
avant fin 2018.
3RXU FHOD (5') D SUpSDUp XQ SODQ GH GpSORLHPHQW¥HRUNVNQ BEXU SO TUHPGHW
du territoire, de disposer du nouveau compteur. Ce plan de déploiement repose sur une triple volonté :

1. Mettre a disposition les fonctionnalités du compteur communicant au plus tét auprés

du plus grand nombre ;

2. Accompagner les territoires dans leurs projets de développement ;

3. Respecter un optimum a la fois technique et économique.
Le concessionnaire VIHQJDJH j LQIRUPHU OYDXWRULWpPp FRQFpGDQWH VXU OH
compteurs communicants sur le territoire de la concession et a réaliser régulierement un point de son
avancement.
'fLFL ILQ PLOOLRQV GH FRPSW Hetriidifte thhtbBQW GpSOR\pV VXU OH
Par ailleurs, dés février 2016, un portail internet de consultation des données de consommation, simple,
gratuit et pédagogique, sera associé aux compteurs communicants : www.erdf.fr/linky /D & & ge portail
sera sécurisé et les données affichées y seront actualisées toutes les 24h. Pour les consommateurs, la

connaissance de ces données, exprimées en kWh, leur permettra chaque jour de mieux comprendre les
conséquences de leur mode deviesurla FRQVRPPDWLRQ GYpOHFWULFLWpPp GDQV OHXU OR

3RXU VXU OH GpSDUWHPHQW OHV VHFWHXUV GH 6DR-EBisFaQFHUQHU
TXT$UUDV HW VD SpULSKpULH
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A.3.4 Faciliter les démarches de

raccordement Rappel : un raccordement provisoire est pris
en charge par ERDF sous réserve :

Le site « ERDF-Connect » a été mis, en 2014, a la
disposition de tous les clients pour faciliter le - TXTIXQ IRXUQLVVHXU GTfpQH
traitement et le suivi de leurs demandes de demande pour le compte du client,

raccordement.

En 2015, ce site permet aux clients de déposer des
demandes de :

-TXH OH FOLHQW DLW VLJQp O
il atteste avoir pris connaissance des
‘raccordement neuf pour une  maison dispositions relatives a la sécurité électrique
de son installation temporaire, au caractere
‘L QGLYLGXHOOH GXQH SXLV¥L provisoire de son raccordement, aux conditions
a 36 kVA, GH VXVSHQVLRQ GH OfDOLPHQ
fPRGLILFDWLRQ GH UDFFRUGH
inférieure ou égale a 36 kVA, - que le raccordement soit réalisable

fVXSSUHVVLRQ GH UDFFRUGH PRRCEIEEENENIREIRS e
inférieure ou égale a 36 kVA.

/ITMLQWpJUDWLRQ GHV UDFFRUGHPHRMNMXo8ig®®¥ LVRLUHYVY GDQV ©

Le client qui souhaite bé QpILFLHU GT1XQ UDFFRUGHPHQW SURYLVRLUH GRLWHDLUH
de son choix. Cette demande est ensuite transmise a ERDF pour réalisation du raccordement.

Depuis fin 2015, ERDF gére les demandes de raccordement provisoire de courte durpH GTXQH SXLVVDQ
supérieure @ 36 kVA dans « ERDF-Connect ». Les demandeurs (collectivités locales et forains pour
OfHVVHQWLHO SHXYHQW FRQVXOWHU OYDYDQFHPHQGWXYYGHHQWHYJLDOKFFR
dématérialiser certains actes de leurrelatLRQ DYHF (5') VLIQDWXUH pOHFWURQLTXH GH O
DYHF (5') GHSXLVY OH VLWH LQWHUQHW «

Tous les raccordements provisoires (de courte durée et de longue durée) seront intégrés dans « ERDF-
Connect » courant 2016.

(5") VIHVW HeQbbDedigs des clients dans la mobilité électrique.

'DQV OH FDGUH GX GpSORLHPHQW GTLQIUDVWUXFWXUHN'GH VMXBAKHD KIH
accompagnement personnalisé permettant aux opérateurs de bénéficier :

FTGTIXQ LQWHUOR F Xatdidpowr iceqtifier ¥t epantire@u mieux a leurs besoins
et les accompagner dans toutes les étapes du raccordement de ces infrastructures,

FGIXQH YLVLELOLWp FRI&mdddedDaptvV OHV GpODLV
Fde plus de fluidité pour les mises en service.

Le raccor GHPHQW GYLQVWDOODWLRQ GH FRQVRPPDWLRQ GH SXLVVDQ

Au plan national, les travaux de raccordement sont réalisés a hauteur de 90 % dans les délais convenus
avec les clients.

Au périmeétre de votre concession, les résultats sont les suivants :

Taux de réalisation des travaux Concession

dans les délais convenus L
2014 2015 Variation (en %)

Consommateurs BT individuels de
puissance inférieure ou égale a 36 kVA 95,8% 95,1% -0,7%
(sans adaptation de réseau)
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A.3.5 Perspectives et enjeux

La poursuite de la digitalisation de la relation clients

Les services digitaux mis en place en 2015 avec le déploiement national du compteur Linky seront
SURJUHVVLYHPHQW DPpOLRUpV HW FRQWLQXHURQW GTpPROXKWPVSRRU rw!
QRWDPPHQW DYHF OD PLVH HQ SODFH G THYV SOPartcdliessHet Rf&e3<pohnely» SR XU O
qui pourront ainsi consulter en temps réel les données de consommation collectées par le compteur Linky.
7TRXWHY OHVY HQWUHSULVHY SRXUURQW pJDOHPHQ®pHYQPILEG LEHH IGHF LNOHWWY
échanges avec leur fournisseur.

La refonte des enquétes de satisfaction

ERD) PRGHUQLVH VRQ VA\VWgPH GfHQTXrWHV SRXU PLHX[ FDSWHU OHV DWW

Le dispositif, déployé en 2016, se fonde sur des enquétes courtes, adressées aux clients par email ou par

606 GDQV OHV KHXUHV VXLYDQW OHXU L Q WeétgtDde WiloRQaulplusi pré§5') DIL
OIDPpOLRUDWLRQ GHV JHVWHY PpWLHUYV

&HV HQTXrWHV VHURQW GLOLJHQWPpPHYV Rehdnde sveG ERDA0D 0 FQ@MUafvgntdfiLVV XH (

GT(5') DLQVL TXYj GHVY pWDSHVY LQWHUPpPGLDLUHV RXOHYHYORYp BRI MK
(par exemple un raccordement).

/ITH[SpPULHQFH GHV FOLHQWY VHUD DLQVL pYDOXRHGWDW 0L RORE DAOH. V8 pJ R
dans son ensemble a plus long terme.

/H QRXYHDX GLVSRVLWLI GTHQTXrWHY GpOLYUHRGQWGMWW K pU/BNMOWLDANKD \E O SO\
chaque concession.
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A.4 Les éléments financiers et patrimoniaux de
la concession

$ /IHV SURGXLWYV HW FKDUJHV GYH[SORLWDWLRQ C

Les éléments financiers de la concession

&RQIRUPpPHQW j OTDUWLFOH & GX FDKLHUcompt&r F®Q BN JH Y acHiéFERIJFHV VL
&RQFHVVLRQQDLUH SUpVHQWH SRXU FH TXL FRQFH&Q@ddeadDHpuBligYd¢ORSSHP
GLVWULEXWLRQ GITPOHRWWLWIFPXWpOOAHHQWY GX FRPSWH GIH[SORLWDWLF
FRPSDWLEOH DYHF OTREWHQWLRQ GHV GRQQpHV»FRPSWDEOHYV HW ILQDQI
/H UpVHDX GH GLVWULEXWLRQ GYpOHFWULFLWp pWW QRQICHW HMIAR & B W FRWHp
physique et certaines activités du distributeur, trés spécifiques et a forte technicité, sont organisées a une

échelle qui dépasse le périmétre de la concession FTHVW QRWDP P H Qéliced He Manfer@ntd/ ets J
GT([SORLWDWLR cSoutcksV (ABIRRS)V bV des Agences de Conduite du Réseau (ACR) qui
interviennent sur plusieurs départements.

ERDF est désormais organisée en 25 Directions Régionales (DR) que viennent appuyer et animer des

fonctions mutualisées aux niveaux interrégional (communes a plusieurs DR) et national.

&HWWH RUJDQLVDWLRQ YLVH j XQH RSWLPLVDWLRQDGEVVEBRWHQWL VM F3FQE'
égard notamment aux objectifs de productivité qui lui sont fixés par le Régulateur.

'DQV FH FDGUH OfMDIIHFWDWLRQ j FKDTXH:FRQFHVVLRQ HVW OD VXLYDQW
jes données disponibles & la maille de la concession lui sont affectées directement ;

fles données correspondant aux niveaux de mutualisation interrégionale ou nationale sont réparties sur
les DR au prorata de leurs activités respectives. Les données comptables enregistrées au niveau de la
DR concernée ou issues des mutualisations interrégionales ou nationales sont réparties vers chaque
concession selon des clés de répartition.

/IHV &5%& SUHQQHQW GRQF HQ FRPSVer W4 pgRiBatidnL E&hQDRG £05 ')
remplacement du systéeme précédent, dans lequel les éléments financiers étaient affectés depuis le niveau
interrégional. Cependant, les données 2014 étant également disponibles au niveau DR, ERDF est en

mesure de fournir un pro forma permettant de comparer des exercices 2014 et 2015 établis selon la méme
méthodologie.

Par ailleurs, les données de consommations externes sont désormais fournies avec un niveau de détail
VXSSOpPHQWDLUH SHUPHWWDQW GLGHQWLILHU OHV SULQFLSDX[ LQGXF
&HV GLIIpPUHQWY FKDQJHPHQWY VILQVFULYHQW GDB&VOOHQFRGRMWGER Q TIDG
fournie par ERDF a ses concédants et répondent aux engagements du protocole signé avec la FNCCR le

18 septembre 2013.

/HV YDOHXUV SUR IRUPD SUHQQHQW HQ FRPSWH OTHQVHPRQH TBHV VR .
détaillés dans les notes correspondantes ci-apres.
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RGXLWV GIH[SORLWRWLRQ Concession
3URG THI 2 Q ot 2014 Pro forma 2014 2015
5HFHWWHY GI{DFKHPLQHPHQW 1 255 584 255 152 263 802
Dont clients HTA 52 309 51 200 51 015
'RQW FOLHQWY %7 D\DQW XQR6&W¥AL\ 171 890 173 578 179 251
Dont clients BT ayant une puissance souscrite > 36 kVA 33531 32 747 33727
Dont autres -2 145 -2 372 -192
Recettes de raccordements et prestations 21078 21103 16 783
Dont raccordements 2 16 935 16 954 12 719
Dont prestations 3 4143 4150 4 064
Autres recettes 4 7166 7479 7 826
&KLIITUH GTDIIDLUHYV 283 828 283735 288 411
Autres produits 41 377 40 558 37 380
Production stockée et immobilisée 5 28 105 28 167 19 998
Reprises sur amortissements et provisions 6 11 373 10 490 15 249
Autres produits divers 7 1898 1900 2 133
Total des produits 325 205 324 292 325 791
I ——
Ci. Concession
&KDUJHV GTH[SORLWDWARQ G| yoe 2014 Pro forma 2014 2015
&RQVRPPDWLRQ GH OYH[HUFLFH 143 960 143 186 131 792
Acces réseau amont 8 67 253 69 697 67 183
$FKDWV GIpQHUJLH SRXU FRXYULU 9 25 625 27 021 23 106
Redevances de concession 10 0 0 741
Autres consommations externes 11 51 083 46 468 40 762
Matériel 14 157 11 420
Travaux 4269 4 196
Informatique et télécommunications 5411 4 206
Tertiaire et prestations 11 469 11 330
Batiments 7 503 6 993
Autres achats 3660 2617
Imp6ots, taxes et versements assimilés 15 167 15 094 15 367
Contribution au CAS FACE 12 7 636 7 636 7671
Autres imp0ts et taxes 13 7531 7 458 7 696
Charges de personnel 14 47 461 54 077 53 390
Dotations d'exploitation 63 358 62 821 64 500
Dotation aux amortissements DP 15 36 385 36 825 36 640
Dotation aux provisions DP 16 3653 3655 4011
$XWUHV GRWDWLRQV GTH[SORLWD\ 17 23 319 22 341 23 850
Autres charges 18 6 606 8126 15 515
Charges centrales 19 9842 10 282 12 548
Total des charges 286 394 293 585 293 113
) ct. Concession
Total des produits - total des charges HQ N¥ ‘e 2014 Pro forma 2014 2015
Montant 20 38811 30 707 32678
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&ERQWULEXWLRQ j OfpTXLOLEUH

/IH WDULI GIDFKHPLQHPHQW TXL GpWHUPLQH WHREY VEHTPW HH @&/ IGLHL WH FHW
&RPPLVVLRQ GH 5pJXODWLRQ GH OTeQHUJLH &5¢( ,GHQUWLLINX HSVUX Q FQ BHC
SpUpTXDWLRQ LO SHUPHW GH FRXYULU OHV LVREW\EXHQUDQJ pB 160N WO 1L
GIDVVXUHU OYpTXLOLEUH pFRQRPLTXH JOREDO GT(5")

Si une concession se situe, proportionnellement a ses recettes régulées, au-dela de cet équilibre, on fait

figurer dans le tableau ci-dessous le montant de la charge qui serait nécessaire pour ramener la concession

au niveau moyen, également indiqué dans ce tableau. Inversement, si une concession se situe,
proportionnellement a ses recettes régulées, en-GHoj GH OfpTXLOLEUH JOREDO OH PRQWD(
nécessaire pour ramener la concession au niveau moyen est mentionné dans le tableau ci-dessous.

Par définition, les contributLRQV j OfpTXLOLEUH VH FRPSHQVHQW HQWUH HOWHV WL
GHV FKDUJHV DIIHFWpV j OfHQVHPEOH GHV FRQFBORVYMWODQWLRRUEHB SRHEG @
francaises. Ce résultat est public et audité chaque année par les commissaires aux comptes.

/ID FRQWULEXWLRQ j OfpTXL O h Edradtefe £omMptablg Divin Xux FinadreWhials @lle illustre

OH OLHQ HVVHQWLHO HQWUH OHV FRQFHVVLRQV TXTHVW ®XXWHBIUW W XU WK

Concession
ERQWULEXWLRQ j OfpTXLO
2014 Pro forma 2014 2015
Total des produits - total des charges (pour 38 811 30 707 32 678
rappel)
Charge supplémentaire 15 482 7411 4 085
Produit supplémentaire 0 0 0

Total des produits - total des charges y
FRPSULVY FRQWULEXWLRQ j 23 329 23 297 28 593

(niveau moyen)
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Notel- 5(&(77(6 '1$&+(0,1KNT

/JHV UHFHWWHVY GIDFKHPLQHPHQW GpSHQGHQW GX Q L3WHEDX FG & T2DUHIFIWE
7853( HW GX YROXPH GYpQHUJLH DFKHPLQpH /H WDWRPBIUFKROLQHP
5pJXODWLE®@rgeH &3 GH IDoRQ j FRXYULU OHV FREWV HQJDJpV GDQV
GIpOHFWULFLWp &H WDULI HVW XQLTXH VXU OfHQVHPEOH GX WHUULWRL

/HV UHFHWW H Vie@ehD IBdaliséelk, comprennent :

FOYDFKHPLQHPHQW OLYUp UHOHYp W cliéhts\aUuX DgrifsyREbler®emtdg HeMehtE H
et aux clients ayant exercé leur éligibilité ;

fOD YDULDWLRQ GH OYDFKHPLQHPHQW OLYUp UHGCeHtépa digtureQd®@Q IDFW)
OfH[HUFLFH HW FHOOH GH OYH[HUFLFH ; YDULDWLRQ SRVLWLYH

tOD YDULDWLRQ GH OYDFKHPLQHPHQW OLY U pG DRV UGHD F 9 WDW 1) Y IDF
GH OfH[HUFLFH SUgmppsBiveQWhégétive) | D W L

/HV UHFHWWHY GITDFKHPLQHPHQW LQGLTXpHV VRQW GHLVNPWDOH XE&N OB
FRQFHVVLRQ j SDUWLU GHV V\VWgPHV GH IDFWXUDWLRQ GT(5') /D SUpVH(
le CRAC est faite selon la segmentation suivante : clients BT d36 kVA ; clients BT > 36 kVA ; clients HTA.

&HWWH UXEULTXH QH IDLW SDV OTREMHW GT1XQ FKDQJHPHQW GH PpWKRG]|

Note 2- RECETTES DE RACCORDEMENTS

Les informations disponibles dans les systemes d'information de facturation permettent de restituer, par
concession, les recettes de raccordement.

&HWWH UXEULTXH QH IDLW SDV OTREMHW GT1XQ FKDQJHPHQW GH PpWKRG]|

Note 3- RECETTES DE PRESTATIONS

Ces montants correspondent aux différents éléments ducaWDORJXH GH SUHVWDWLRQV GYf(5') /I
prestations sont restituées directement au périmétre de la concession.

&HWWH UXEULTXH QH IDLW SDV OTREMHW GT1XQ FKDQJHPHQW GH PpWKRG]|

Note 4 - AUTRES RECETTES

Les autres recettes correspondent DX[ PRQWDQWY FRPSWDELOLVpY SDU FKDTXH '5 GDC
de prestations annexes : prestations dans le cadre de la mixit¢ ERDF-*5') PRGLILFDWLRQV GTRXY
pWXGHYV GLYHUVHV DLQNUW XIE QHH VI XPRWHIY UHFHWW H VWalis€eR dWieguH O OH YV
interrégional ou national. Cette quote-part est affectée a chaque DR au prorata de ses activités.

/HV DXWUHVY UHFHWWHY VRQW DIIHFWpHYV j OD FRQFBKVWHORH D)XH S U RWUHDQW
sein de la DR concernée.

CetterubULTXH IDLW OTREMHW GYXQ FKDQJHPHQW GH PpWKRERP SWHi IGIH VODW
DR concernée (auparavant : la Direction interrégionale (DIR) concernée).
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Note 5- PRODUCTION STOCKEE ET IMMOBILISEE

La production stockée et immobilisée correspond aux éléments de charges internes (matériel, main
GI°XYUH« FRQFRXUDQW j OD FUpDWLRQ GHV LPPRELOMLAD®WMLRQNL HNV GXR
NB : les charges externes (études et prestations intellectuelles, travaux, fournitures et matériel), affectées

directement aux investissements de la concession, sont enregistrées au bilan sans transiter par le compte

de résultat.

La production stockée et immobilisée correspondant & des investissements localisables au niveau de la
concession lui est affectée directement. Lorsque les investissements sont mutualisés a un niveau
interrégional ou national, la production stockée et immobilisée correspondante est affectée a la concession
DX SURUDWD GX QRPEUH GH FOLHQWY TXYHOOH UHSUpVHQWH DX VHLQ Gt

CeWWH UXEULTXH IDLW OYREMHW GT1XQ FKDQJHPHQW GH P/SWKRGH BYDII
concernée (auparavant : la DIR) pour la part non directement affectable a la concession.

Note 6 - REPRISES SUR AMORTISSEMENTS ET PROVISIONS

Ce poste est constitué principalement des reprises de provisions sur les charges de personnel (avantages
au personnel, abondement : les charges correspondantes sont enregistrées dans la rubrique « charges de
personnel »), des reprises de provisions sur risques et litiges et, le cas échéant, sur les provisions pour
renouvellement (PR).

&HV SURGXLWY VRQW DIIHFWpV j OD FRQFHVVLRQ X ISYRNOHNDN B XD B RAE
la DR concernée.

&HWWH UXEULTXH IDLW OTREMHW GT1XQ FKDQ J3bvdd @\prisé eh copmpiekde @H G DI |
DR concernée (auparavant : la DIR concernée).

Note 7- AUTRES PRODUITS DIVERS

Les autres produits divers sont principalement constitués des remboursements divers effectués par des tiers
QRWDPPHQW OHV LQGHPQLWpPV GIDVVXUDQFH

CespURGXLWY VRQW DIIHFWpV j OD FRQFHVVLRQ DX SURWUHxMERIHGIXIaQQRP EUH

DR concernée.

&HWWH UXEULTXH IDLW OfREMHW GYfXQ FKDQJHPHQVS WA P HOKREMS®/D G |
DR concernée (auparavant : la DIR concernée).

Note 8- ACCES RESEAU AMONT

&H PRQWDQW FRQFHUQH OfH[pFXWLRQ GX FRQWUDW GYIDBPpYyWHDX GH VHL
7UDQVSRUW GT1eOHFWULFLWp /HY GURLWY DFTXLWWpW BBOLY5 ') SIRXWLO T
transitant DX[ GLIIpUHQWY SRLQWYV GTLQMHFWLRQ VXU OHWpp VHDMHMESNEOLF G
/ID IDFWXUDWLRQ HVW HIIHFWXpH FRQIRUPpPHQW DX WD[UGH G \KHWPLLIMHAL
effectués par la DR concernée.

Les chargesde VRXVFULSWLRQ GIDFFqV DX UpVHDX GH WUDQVSREWPDR/QWQUp
des clients sur le territoire de la concession au sein de la DR concernée.

&HWWH UXEULTXH IDLW OTREMHW GT1XQ FKDQJHPHQWSQG HWvRpmMpteRIGH G DI
la DR concernée (auparavant : la DIR concernée).
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Note 9- $&+$76 EFERGIE POUR COUVRIR LES PERTES SUR LE RESEAU

/HV SHUWHYVY VXU OH UpVHDX UHSUpVHQWHQW OfpFDUW HHWEHY® U@ W.
GYpOHFWULF L Wensbiwhé® figr @8 Willdatéurs finaux. On distingue généralement deux types de

SHUWHYV OHV SHUWHYVY WHFKQLTXHYV HIITHWURKOMWHp JWRW UpHSWDRV B Bl XW Bl BVQ
WHFKQLTXHV pQHUJLH FRQVRPPpH PDLV Q&@ispdditfxde gdinaDe)V OTHQVHPEO

(5') HYW WHQXH UpJOHPHQWDLUHPHQW GIDFKHWHU FHWW®&W XIQUD EH gq\& HD\
PDUFKpV GH OfpOHFWULFLWp HVW FHQWUDOLVpH DX QLYHDX QDWLRQDO

/HV DFKDWV GTpQHUJLH SRXU &fecés d chaq@HDR e HbddfibH e ¥aRW W GIDFFqV D
UpVHDX DPRQW SXLV j OD FRQFHVVLRQ DX SURUDWD DBX \OHL @ R®H ROFCP D3
concernée.

&HWWH UXEULTXH IDLW OfREMHW GYXQ FKDQJHPHQVS WEH H KRB GIDIII
DR concernée (auparavant : la DIR concernée).

Note 10 - REDEVANCES DE CONCESSION

Dans cette rubrique figurent les montants des parts R1 et R2 de la redevance annuelle de concession,
HITHFWLYHPHQW YHUVpV DX FRXUV GH Of1DQ @muknregistndeVa Ha mailleRdd D W LR Q
concession.

Note 11 - AUTRES CONSOMMATIONS EXTERNES

/IHV DXWUHV FRQVRPPDWLRQV HIWHUQHV IRQW GpVRUPDLV-rabfiRUESMHW G X!

jles achats de matériel sont effectués par la DR en fonction des besoinV GfH[SORLWDWLR
GILQYHVWLVVHPHQW GX UpVHDX /D SDUW UHODWLWHWIMPHQ®Y i VoL
FRQFHVVLRQ /D SDUW UHODWLYH j OfYH[SORLWDWLRQ HVWDXIB@AWpPH D
concession au sein de la DR. La part relative a la gestion clientéle est affectée au prorata du nombre de

clients que représente la concession au sein de la DR. Cette sous-UXEULTXH IDLW OTREMHW G { X
GH PpWKRGH GYDIIHFWDWLR Q affe@ation a |&coEcBssiinYaD @révata du nombre de
FOLHQWY TXfHOOH UHSUpVHQWH DX VHLQ GH OD ',5

fles achats de travaux sont désormais localisés en fonction de leur utilisation pour les besoins de la

concession et peuvent donc étre considérés comme natifs. Cette sous-UXEULTXH IDLW OfREN
changement de méthode en 2015 (auparavant: répartition au prorata du nombre de clients que

représentait la concession dans la DIR). NB : dans le pro forma 2014, la localisation est partielle car le
V\VWqPH GH FROOHFWH D pWp PLV HQ;SODFH HQ FRXUV GYDQQpH

jes DFKDWV GYLQIRUPDWLTXH HW comprénpénR ReB Xachats DasbluR Qar la DR

concernée GH SHWLWYV pTXLSHPHQWY GH EXUHDXWLT X HpaH \desWqnttapsSKRQ L H
mutualisés au niveau national (infogérance, « &HV DFKDWV VRQW DIIHFWpV j OD '5 DX
activités, puis a la concession au prorata du nRPEUH GH FOLHQWYV TXTHOOH UHSUpVHQ
Cette sous-UXEULTXH IDLW OYREMHW G{fXQ FKDQJHPHQW GH BYWKHRGIH) G
compte de la DR concernée (auparavant : la DIR concernée) ;

fes achats tertiaires et de prestations  couvrent les besoins locaux de la DR concernée (locations de
VDOOHYVY HW GH PDWpPpULHO IUDLY GH WUDQVSRUW [DAURGEH VI XWEKFEXH [ X R
SDUW GH FHV PrPHV DFKDWV ORUVTXTLOV VRQVDPKKINWK\D CtEANA DX HQ LY
'5 DX SURUDWD GH VHV DFWLYLWpV SXLV j OD FRQFHYNQR® DX SSUJR/HLL
au sein de la DR. Cette sous-UXEULTXH IDLW OYREMHW GTIXQ FKDQJHPHQW GH P
avec la prise en compte de la DR concernée (auparavant : la DIR concernée) ;

fes achats relatifs aux batiments  concernent les besoins locaux de la DR concernée (locations de

EXUHDX[ I1UDLVY GH JDUGLHQQDJH HW GH @ldrvdg/cRs Bdnkes achaisl. QVL TXTXQF
ORUVTXTLOV VR Q mveBXMEXdEYyOralVou WatdXal. Ces achats sont affectés a la DR au

SURUDWD GH VHVY DFWLYLWpPV SXLV j OD FRQFHVVLRQ DX @useiDWD GX
de la DR.Cette sous-UXEULTXH IDLW OTREMHW GT1XQ FKD&nBHBE@WwWcBGH PpWKRGEH
prise en compte de la DR concernée (auparavant : la DIR concernée) ;
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fles autres achats concernent, G 1 X Q H d&&4dJpastes relatifs aux besoins locaux de la DR concernée
DLQVL TXTXQBUMKRKEWHFHY PrPHY DFKDWYVY ORUVTXYLOV V RHW DAF-X\WU WD/O L
sont affectés a la DR au prorata de ses activités, puis a la concession au prorata du nombre de clients
TXYHOOH UHSUpVHQWH DX VHLQ GH OD '5 &HV pOpPRPQW\R GRIQMQ O TR E |
avec la prise en compte de la DR concernée (auparavant: la DIR concernée). Les autres achats
HQUHJLVWUHQW @ HEBXW D i Cadph®fi d iBdmaine Public (RODP), qui sont affectées
directement a la concession en fonction des RODP des communes la composant. Cette seconde part
GX SRVWH QH IDLW SDV OfREMHW GTXQ FKDQJHPHQW GH PpWKRGH GTCLC

Lorsque les charges de ces différentes sous-rubriques concernent spécifiquement les fonctions centrales,
elles sont réaffectées dans la rubrique « charges centrales ».

Note 12 - CONTRIBUTION AU CAS FACE

ERDF contribue a hauteur de 94 % aux besoins de financement du « &RPSWH G $ITHFWDWLRQ ¢
Financement des Aidesau[ & ROOHFWLYLWpV WHUULWRULDQAS FAGER.U OTeOHFWULILF
/ID FRQWULEXWLRQ GXH SDU (5') SRXU OH I1LQDQ FHFPR-HQUWOE pl OFH\W D L GLHF\D \B
est affectée a la concession sur la base des modalités de calcul du montant des contributions des
gestionnaires de réseau au CAS FACE GpILQLHYV SDU O 132 dWNCIGETD H savoir :

(Taux de contribution des GRD applicable aux kilowattheures distribués en BT dans les communes de moins

de 2000 habitants x kilowattheures distribués dans les communes de moins de 2000 habitants en 2014)

+ (Taux de contribution des GRD applicable aux kilowattheures distribués en BT dans les communes de

plus de 2000 habitants x kilowattheures distribués dans les communes de plus de 2000 habitants en 2014).

&HWWH UXEULTXH QYD SDV IDLW OYfREMHW G{XQ FKDQJHPHQW GH PpWKRC
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Note 13 - AUTRES IMPOTS ET TAXES

,O VIDJLW SULQFLSDOHPHQW GHV LPS{WV GLUHFWYV VXLYDQWYV

iCotisation fonciere des entreprises (CFE) : cette charge est affectée a la concession en fonction de la

localisation des ouvrages concernés (dont notamment les locaux, terrains, postes sources, « (pas de
FKDQJHPHQW GH PpWKRGH GYDIIHFWDWLRQ HQ

#Imposition forfaitaire des entreprises de réseau (IFER) : cette charge est affectée a la concession en

fonction de la localisation des transformateurs concernés FKDQJHPHQW GH PpWKRGH GTDII
2015 ; auparavant répartie au prorata du nombre de clients de la concession au sein de la DIR) ;

fTaxes foncieres sur les propriétés baties et non baties (TF) : ces charges sont affectées a la concession

en fonction de la localisation des ouvrages concernés (dont notamment les batiments, terrains, postes-
VRXUFHVSRYVY GH FKDQJHPHQW GH PpanERS53H GIDIIHFWDWLRQ

iContribution sur la valeur ajoutée des entreprises (CVAE) : cette charge nationale est affectée a la

concession au prorata de VRQ FKLIIUH GIDIIDLUHVY UDSSRUWp DX FKLIIUH GYDI
PpWKRGH GTDIIHFW bupdreRapt iartie au prorata du nombre de clients de la concession

au sein de la DIR concernée).

Cette rubrique comprend également tous les autres impots et taxes divers (contribution au Fonds de
3pUpTXDW ERicteH GYRLWY GIHQUHILVWUHPHQW WLP E WHIY nbinbré BeX [ « Up
clients de la concession au sein de la DR concernée.

1H ILJIXUHQW GDQV FHWWH UXEULTXH QL OfLPS{WQWXWY W HWX K FSHIdgpRNHBW HX
QIDSSDUDLVVHQW GRQF SDV HQ FKDUJHV H[HPSOH 79%

Note 14 - CHARGES DE PERSONNEL

Les charges de personnel comprennent principalement les salaires et les charges patronales associées.
Cette masse salariale est relative aux agents travaillant sur le réseau (entretien, dépannage, conduite du
réseau), a ceux chargés des relations avec les clients (activitts de comptage, reléve, interventions
techniques, accueil, facturation et raccordement) et au personnel en charge des activités « support »
(gestion et administration).

Pour tenir compte de ces différentes activités et du fait que les agents ne sont pas dédiés a une concession
HQ SDUWLFXOLHU OHV FKDUJHVY GH SHUVRQQHO GTY(5') ORYW BLMTFQWYpHY |

fOHV FKDUJHV GH SHUVRQQHO UHODWLYHV jLOUDDFMRIQLWR GW BRE ¥ W pE
co0WV GH PDLQ GT°XYUH LPSXWpV VXU OHV DIIDLUHVY LGHQWLILDEOHYV V

fes charges de personnel relatives a l'activité clientéle (et activités support associées) sont affectées a la
FRQFHVVLRQ DX SURUDWD GX Qéprsebttlacldinkfl®@la BRRWY TXTHOOH

fes charges de personnel relatives a l'activité réseau (et activités support associées) sont affectées a la
FRQFHVVLRQ DX SURUDWD GX QRPEUH GH NLORPgQWUHW OX QRVHDMK TGX
kilomeétres de réseau du territoire couvert par la DR ;

Lorsque les charges de ces différentes rubriques concernent spécifiquement les fonctions centrales, elles
sont réaffectées dans la rubrique « charges centrales ».

&HWWH UXEULTXH IDLW OTREMHW GT1XQ FKDQJHPHQVS WGH/ I HOKRBPS®/D G |
DR concernée (auparavant : la DIR concernée).

Note 15 - DOTATION AUX AMORTISSEMENTS DP

/IHV GRWDWLRQV DX[ DPRUWLVVHPHQWYV '3 GLVWUHBXW DR Q P&RXIBACLLVIVHP |
financements du concessionnaire et du concédant.

/IHV GRWDWLRQV DX[ DPRUWLVVHPHQWYV '3 VRQW Jp @RWRHBW LRLQ B KWH_PYHHD\
chaqgue concession.
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Note 16 - DOTATION AUX PROVISIONS DP

La provision pour renouvellement est enregistrée sur les seuls ouvrages renouvelables avant la fin de la
FRQFHVVLRQ HW SRXU OHVTXHOV (5') DVVXUH OHP RPOWWYQOH GYRXDVLIN
GLIIpUHQFH HQWUH OD YDOHXU GYRULJLQH GHV RXYUDJHV HW OHXU YDOF}

Les dotations aux proviVLRQV '3 VRQW JpQpUpHY GLUHFWHPHQW SDU OH V\VWQqgP
chaque concession.

Note 17- $875(6 '27%$7,216 XPIOITATION

Cette rubrique comprend les :
idotations aux provisions pour charges liées aux pensions et obligations assimilées,
Jdotations aux autres provisions pour charges,
idotations aux amortissements sur immobilisations incorporelles et biens propres,
idotations aux provisions pour risques et litiges.

Cette rubrique est répartie au prorata du nombre de clients de la concession au sein de la DR.

&HWWH UXEULTXH IDLW OTREMHW GT1XQ FKDQJHPHQWFBPMSWpHWER GBGIDH'G
(auparavant : la DIR).

Note 18 - AUTRES CHARGES

Ce poste comprend la valeur nette comptable des immobilisations mises au rebut. Les montants ainsi
concernés sont affectés directement a la concession. Cet élément constitue un changement de méthode
GIDIIHFWDWLRQ HQ : répaftxisdelorDle mb@hke de clients que représente la concession au
sein de la DIR concernée).

Ce poste comprend également les charges sur créances clients devenues irrécouvrables ainsi que divers
éléments non systématiquement récurrents. Ces éléments sont répartis selon le nombre de clients de la
concession au sein de la DR concernée (changement de méthode en 2015 avec la prise en compte de la
DR concernée (auparavant : la DIR concernée).

Lorsque les charges de ces différentes sous-rubriques concernent spécifiquement les fonctions centrales,
elles sont réaffectées dans la rubrique « charges centrales ».
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Note 19 - CHARGES CENTRALES

Elles repréesen WHQW OD VRPPH GHV GLIIpUHQWHY FKDUJHV FRQVWIWHHYV DX C
(cf. notes 11, 14 et 18).

Note 20 - DIFFERENCE ENTRE LE TOTAL DES PRODUITS ET LE TOTAL DES CHARGES

/IIDXWRULWp FRQFpGDQWH GLVSRVH GDQV OH &5%&RQGHVHPpOpWBQWYV OIH. !
ILGQOHPHQW OYDFWLYLWp GYH[SORLWDWLRQ HWLREY GKXEMQRSZ8 HPHOW FG\H
sa concession. Pour les raisons mentionnées précédemment, ces éléments financiers ne rendent pas
FRPSWH a@ifibxe@cpriomique qui serait exclusivement local.

,O VIHQVXLW TXH OD GLIIpUHQFH HQWUH OH W RMXMHOFd@EMENtSr&EgBteE WY HW

QDWLYHPHQW VXU OD FRQFHVVLRQ RX TXTLOV OXWDN@RWHQXEIDMAE FW p V

GTH[SORLWDWLRQ GT(5') DX SpULPgWUH GH OD PRIQHPVYHRBQ WQ GSD O WL
PWDQW XQLTXH VXU OTHQVHPEOH GX WHUULWRLUH GX GN() GHX WD SBpl
concession ne sontpas défLQLHY HQ IRQFWLRQ GHV FR€EWV H[SRVpV ORFDWHREGQW
de la grille tarifaire nationale a une structure de consommation locale.

69



Tableau de synthése des modalités de répartition retenues pour les produits et les charges
GIfH[SA®RLWDW

Montant affecté Montant réparti Clé de répartition Valeur de la clé
Produits a répartir directement a la N Ya principale des principale appliquée
concession N?Y montants répartis pour la répartition (en
(" %)
S5HFHWWHY GY{DFKHPL(¢ 263 994 -192 Au prorata du localisé 2,5%
Raccordements 12 719 0 s bl 37,0%
Prestations 3978 86 Au prorata du localisé 2,1%
Autres recettes 342 7 484 e 37,0%
Autres produits
::r:?r(mj:l;:itlilggeStOCkee et 17 204 2793 Au prorata dzengl?;t;ré 37.0%
Reprise sur amortissements et A ta d b
Drovisions 2399 12 851 HIEEe e 37,0%
Autres produits divers 0 2 133 Au prorata dg;gﬂ‘;ﬁ 37,0%

Montant affecté | Montant réparti Clé de répartition Valeur de la clé
Nz . directement a la N Y4 principale des principale appliquée pour
Charges a repartir concession NY montants répartis (**) la répartition
(en %)
&RQVRPPDWLRQ GH O
provenance des tiers
N , Au prorata des
Acces réseau amont 0 67 183 consommations 37,2%
Au prorata des
$FKDWV GIpQHUJLH 0 23 106 e 37,2%
Redevances de concession 741 0 N/A 0,0%
Autres consommations externes
2 Au prorata du nombre de
Matériel 0 11 420 clients 37,0%
Travaux 3521 674 OEERC “°m‘;{i‘;§§ 37,0%
Informatique et télécomm. 0 4206 A proramdunomre ce 37,0%
Tertiaire et prestations 0 11 330 OEERC “°m‘;{i‘;§§ 37,0%
Batiments 0 6993  Auproramdunombre ce 37,0%
Autres achats 0 2617 AUpaERcy “°m‘;{i‘;,?§ 37,0%
Impdts Taxes et versements
assimilés
Modalités de cglcql du
Contribution au CAS FACE 7671 m e 35,7%
réseau au CAS FACE
Autres impots et taxes 3215 4482  Auproradunombre ce 37,0%

Clé composite

Charges de personnel 12 807 40 583 Investissements/Longueur 39,6%

du réseau/Nb de clients

Dotations d'exploitation

Dotation aux amortissements DP 35 605 1035 GG “°m*;{i§;’t§ 37,0%
Dotation aux provisions DP 3638 372 ARSI “°m2{iee,§’§ 37,0%
$XWUHV GRWDWLRQV ! 0 23850 ~ Avproraadunombre ce 37,0%
Autres charges 1283 14232 Auproratadunombre de 37,0%

N/A = Non Applicable
$X QLYHDX GTRUJDQLVDWLRQ LPPpGLDWHPHRW RE8pGpHEXUQGDO FRQFHVVLRQ VXU OfLWH

(**) Pour les Autres imp0dts et taxes, plusieurs clés de répartition interviennent.

70



Calcul de la contributiona OfMpTXLOLEUH

Quote-SDUW UpVXOWDW ;

avant impot S5pSDUWL | DX SURUDWD GX FKLIIUH GYDIIDL
/D FRQWULEXWLRQ j OfpT Xdt® de&sUrtodtity \W Totdl DoesH

Charges *Quote-partdu UpVXOWDW GIYH[SORLWDWLRQ DV

. Lorsque la contribution a I'équilibre est négative, le montant (en valeur
&RQWULEXWLRQ j Of¢ absolue) figurant dans le tableau des éléments financiers de la concession
vient en déduction du total des charges indiqué dans ce méme tableau.

Lorsque la contribution a I'équilibre est positive, le montant indiqué se rajoute
au total des charges d'exploitation.

71



A.4.2 Les informations patrimoniales

/HV YDOHXUV SUpVHQWpPHYV FRUUHVSRQGHQW DX[ RXYDDHIQWnSIRWFpGpV F
VRXV PDVWULVH GIRXYUDJH GX FRQFpGDQW RX GX FRQFHVVLRQQDLUH

Les travaux engagés par le concessionnaire en 2012 pour améliorer la localisation des ouvrages se sont
FRQFUpWLVpY HQ SDUWLFXOLHU VIDJLVVDQW GHN OMUDH \H® URXD'W H XG M \
nouvelles modalités de gestion est effective au 1* janvier 2015. Les données présentées dans le tableau

ci-dessous tiennent compte de ces changements.

&HUWDLQYV DXWUHV RXYUDJHV QH IRQW SDV OfREBMYWWEHPHQY GAXION R ULP
patrimonial, en raison principalement de la volumétrie des ouvrages concernés (35 millions de compteurs,

20 millions de branchements) HW GH OD QpFHVVDLUH PDVWULVH GHV FRBEWW GMUHNV W
nombreux, ces colts étant supportés par le tarif acquitté par tous les consommateurs. Les valeurs
immobilisées sont donc affectées par concession en fonction de clés.

La valeur des ouvrages concédés au 31 decembre 2015

Valeur des

ouvrages Valeur brute Amortissements Valeur nette Valeur de Provisions de

concédés HQ N comptable comptable remplacement renouvellement

Canalisations HTA 462 298 200 444 261 854 660 100 81 368
Dont aérien 68 343 44 651 23692 132 108 37 312
Dont souterrain 393 955 155 793 238 163 527 993 44 056

Canalisations BT 401 449 164 122 237 327 565 170 54 716
Dont aérien 129 253 69 686 59 567 217 593 32713
Dont souterrain 272 196 94 436 177 760 347 577 22 003

Postes HTA/BT 133 706 79 657 54 049 192 132 30942

Transformateurs

HTA/BT 45 475 21 389 24 086 61 877 8 556

Autres biens 18 532 7 427 11104 20 091 329

localisés

Branchements/ 293 665 105 886 187 780 377 199 23 472

Colonnes montantes

Comptage 64 940 41 822 23117 64 940 0

Autres biens non 8 229 5388 2 841 8 945 393

localisés

Total 1428 293 626 135 802 158 1 950 454 199 776

Lavaleurbrute FRUUHVSRQG j OD YDOHXU GYfRULJLQH GHV RXYUDJHV pYDOXpH

La valeur nette comptable correspond a la valeur brute diminuée des amortissements industriels pratiqués
VHORQ OH PRGH OLQpDLUH VXU OD GXUpH GTXWLOLWpPp GHV RXYUDJHV

La valeur de remplacement UHSUpVHQWH OfHVWLPDWLRQ j ILQ GX FREW GH U
fonctionnalitt V HW FDSDFLWpV LGHQWLTXHY (OOH IDLW O 1R EMHDAD ROUL V D®/ILARRHP
OD EDVH GYLQGLFHV VSpFLILTXHV j OD SURIHWWLRIQV LVYXYF IGGH @KXH OG
revalorisation est répartie sur la durée de vie résiduelle des ouvrages concernés.
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Le projet ayant eu pour conséquence le changement de mode de gestion des transformateurs HTA/BT, a
conduit & une ré-estimation du patrimoine pour ces ouvrages au 1° janvier 2015. En effet, les valeurs des
WUDQVIRUPDWHXUYV +7% %7 pWDLHQW MXVTXTHQ LVVXHWIGRIWUWKIRUP

Les travaux menés depuis 2012 ont permis de fiabiliser les données patrimoniales et de localiser a la maille
commune chaque transformateur HTA/BT.
Le patrimoine de la concession présenté au 1% janvier 2015 correspond :

faux transformateurs HTA/BT localisés dans les postes de transformation situés sur le territoire de la
concession,

Faux transformateurs situés en magasin sous responsabilité¢ d H O { D X@vwéétdani/Ip cas échéant,

fa une part de la valeur des transformateurs HTA/BT en magasin ERDF calculée au prorata des valeurs
des transformateurs HTA/BT en poste sur le territoire géré par le magasin.

Les travaux de fiabilisation, menés dans le cadre de ce projet, conjugués avec la nouvelle méthode
GITHVWLPDWLRQ GX SDWULPRLQH GH OD FRQFHVVLRQ FRQ&GdEMHEQW j XQH

|
Valeur des transformateurs

HTA/BT HQ N¥% Valeur brute comptable
Au 31 décembre 2014 46 226
Au 1% janvier 2015 44 569
Delta en valeur -1 657
Delta en % -3,6%
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Mode et durées d'amortissement :

Les immobilisations sont amorties selon le mode linéaire. Pour les principaux ouvrages, les durées GIXWLOLW p
estimées sont les suivantes :

Génie civil des postes 45 ans
Canalisations HTA et BT 40 ans ou 50 ans (*)
Postes de transformation 30 ans ou 40 ans (**)
Installations de comptage 20 a 30 ans (***)
Branchements 40 ans

Selon une périodicitt UpJXOLqUH (5') VIDVVXUH GH OD SHUWLQHQFH GHV
FRPSWDELOLVDWLRQ GHV LPPRELOLVDWLFREQDFERURRMNY 6 DXW MEndWahbH YBH O W
continuité des travaux conduits de 2005 a 2007, un projet pluriannuel de réexamen des durées de vie était

mené depuis 2011.

Les études menées ont conduit a ré-estimer la durée de vie des canalisations Basse Tension aériennes
torsadées de 40 ans a 50 ans (*) (en 2011) et celle des transformateurs HTA-BT de 30 ans a 40 ans (**)
(en 2012).

&HYV PRGLILFDWLRQV RQW pWp DQDO\WPpPHY FRPPH GEIBQVFRRBQIHH FEGHQ WY QG §
prospective.

Les travaux menés en 2013 et 2014 sur les canalisations Basse Tension souterraines ont conduit au
maintien, a ce stade, de la durée de vie de 40 ans pour cette technologie récente.

Finalisées en 2015, les études sur les canalisations souterraines Moyenne Tension palier synthétique,

RQW FRQFOX DX FDUDFWqUH U,Rldete QeQld dudél deSviexdd 4B Bris @artedHd@rniéres.

/IHV pWXGHV VHURQW UHSULVHV XOWPpPULHXUHPHQW OR WO XKL VONDR WIRTRL
plus conséquent.

&HUWDLQHYVY LQVWDOODWLRQVY GH FRPSWDJH IRQW DEWXHOOHPHQW O

Ipour les compteurs de puissance supérieure a 36 kVA (Tarif Jaune et Tarif Vert actuel), un programme

de remplacement de ces compteurs a été acté fin 2014 et un plan de déploiement accéléré est en cours

DYHF XQ KRUL]RQ (Q HIITHW OD ILQ GHV 7DULLVLBSpp Q HFREHRBWIHY G
1 MDQYLHU VIHVW WUDGXLW SRXU (5') SDU XQH RE GLQIMODIVRY GH
la puissance de raccordement est supérieure a 36 kVA, G{XQ PDWpULHO GH FRPSWDJH DG
remplacement du parc de compteurs actuel devenu majoritairement inadapté au changement de grilles

tarifaires induit.

jpour les compteurs de puissance inférieures a 36 kVA (Tarif Bleu) : un amortissement accéléré est
calculé au titre de leur remplacement par un compteur Linky pour la premiére tranche de 3 millions de
FRPSWHXUV GRQW OH GpSORLHPHQW HVW SUpYX GYLFL ILQ
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/ID YDULDWLRQ GHV DFWLIV FRQFpGpV DX FRXUV GH OTDQQpH

Variation de la valeur Mises en service

des ouvrages concédés Valeur brute Apports

aucours GH OTDQQ au Apports ERDF externes nets Retraits en  Valeur brute au

2015 HQ N¥% 01/01/2015 nets  (concédants & valeur brute 31/12/2015

pro-forma tiers)

Canalisations HTA 442 749 19 690 2177 -2 318 462 298
Dont aérien 67 650 1458 -12 -753 68 343
Dont souterrain 375 099 18 232 2189 -1 565 393 955

Canalisations BT 387 385 11 133 3849 -918 401 449
Dont aérien 127 258 2419 41 -466 129 253
Dont souterrain 260 127 8714 3807 -452 272 196

Postes HTA/BT 131 070 3172 27 -563 133 706

Transformateurs HTA/BT 44 569 1351 42 -487 45 475

Autres biens localisés 18 221 1748 35 -1472 18 532

Branchements/ Colonnes 282 430 10577 2399 -1740 293 665

montantes

Comptage 72 260 2 681 0 -10 001 64 940

Autres biens non localisés 8 135 483 -1 -388 8 229

Total 1 386 819 50 834 8 528 -17 887 1428 293

Les valeurs brutes « pro forma »  correspondent au périmétre des communes adhérentes au 31 décembre
2014.

Les apports ERDF nets FRUUHVSRQGHQW DX[ RXYUDJHV FRQVWUXLWY VRXV PDv
VHUYLFH GDQV OTDQQpH DLQVL TX DX[ FRQWULEXOWLRRV G ERYBDJLINVUB
VRXV PDVWULVH GTRXYUDJH GX FRQFpGDQW an R dzPdrtidl©8\ét @eDa PERIQW UL E X W
déduction faite le cas échéant des contributions financieres externes.

Les apports externes nets correspondent aux ouvrages apportés par le concédant ou les tiers et mis en
VHUYLFH GDQV OfDQQpH DLQVL TXTDX[ FRQWULEXWRR®V DILK\D Q@ DOULHND
FRQFHVVLRQQDLUH SDU H[HPSOH ORUV GH GpSODFHPHQWNK R WY GBbIJ
contributions financiéres directes d'ERDF.

Rappel : dans le cadre des lois SRU-UH, les outils de facturation des raccordements ont été
développés et permettent dorénavant de mieux localiser ces chantiers. Ces outils peuvent maintenant
étre utilisés pour affecter plus précisément les dépenses annuelles de construction des branchements,
et ainsi, mieux refléter la dynamique de raccordement de chaque concession. Grace a ces évolutions
informatiques, les dépenses relatives a la construction des branchements sont désormais affectées

directement a la concession pour les raccordements avec extension de réseau et au prorata des
factures de raccordement pour les raccordements sans extension de réseau.

-XVTXTHQ OHV GpSHQVHVY DQQXHOOHV GH FREWWVUXEW VRQ
VWRFN GH EUDQFKHPHQWYV F HriduX te (& dor@es$ioD QW 1SADXadtuel Fi R
VXU OD FRQFHVVLRQ &H FKDQJHPHQW D pWp PLV HQ °XYUH j ER
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Synthése des passifs de concession

lls sontde naiuUH GLIIpUHQWH VHORQ TXH OTRQ FRQVLGgUH RKWBVYRIWRLWXU
les ouvrages futurs.

Droits sur les ouvrages Concession
existants HQ N¥ 2014 2015 Variation (en %)
Contre-valeur des biens concédés 782 332 802 162 2 5%

(comptes 22941x et 22945x)

Valeur nette comptable des
financements ERDF (comptes 462 291 474 578 2,7%
22955x)

Les droits sur les ouvrages existants ~ comprennent :
fla contre-valeur des biens qui correspond a la valeur nette comptable des ouvrages concédés et
PDWpULDOLVH OTREOLJDWLRQ GH UHWRXU GHV RXYUDJHV DX FRQFpGD

tla valeur nette comptable des financements ERDF (ou financement du concessionnaire non amorti) :
FHWWH YDOHXU FRUUHVSRQG j OD SDUW QRQ DPRUWathnGHey DSSRUWYV
SURYLVLRQ SRXU UHQRXYHOOHPHQW HW GIDPRUWLVVHPHQW GX FRQFy
concédant lors des renouvellements et de ce fait considérés comme des financements du concédant.

Droits sur les ouvrages futurs Concession
HQ N 2014 2015 Variation (en %)
Amortissement du financement du 216 252 226 005 4,5%

concédant (compte 229541)

Les droits sur les ouvrages a renouveler FRUUHVSRQGHQW j OfDPRUWLVVHPHQW GX ILC
VXU GHV ELHQV SRXU OHVTXHOV (5') HVYW PDVWUH GTRXYUDJH GX UHQRXY
Le financement du concédant est défini comme les apports externes nets des concédants et des tiers. Ce

montant est ensuite FRPSOpWp GHV PRQWDQWYV GH SURYLVLRQ SRXU UHQRXYF
financement du concédant affectés en financement du concédant lors des renouvellements. Pendant la

durée de la concession, les droits du concédant sur les biens a renouveler se transforment donc, au
remplacement effectif du bien, en droit du concédant sur les biens existants.

Montant des droits du Concession
concédant HQ N¥ 2014 2015 Variation (en %)
Somme des comptes 22941x, 536 293 553 589 3.906

22945x, 229541 et 22955x

Les droits du concédant correspondent aux enregistrements comptables dans les comptes #229. lls sont
VSpFLILTXHV j OfH[LVWHQFH GH SDVVLIV GX SDWULPRLQH FRQFpGp
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.. Concession
Provision pour renouvellement HQ N

2014 2015
Provision 208 978 199 776

La provision pour renouvellement HvwW DVVLVH VXU OD GLIIpUHQFH HQWUH OD YDOF
leur valeur de remplacement a fonctionnalités et capacité identiques. Elle est constituée sur la durée de vie

des biens, pour les seuls ouvrages renouvelables avant le terme de la concession et pour lesquels ERDF

HVvW PDvVWUH GYRXYUDJH GX UHQRXYHOOHPHQW FRQ@R&WPPHQYY\ O HD IYCLUH
FRPSOpWHU OYDPRUWLVVHPHQW LQGXVWULHO

A.4.3 Les flux financiers de la concession
La redevance de concession

La redevance annuelle de concession a pour objet de faire financer par le prix du service rendu aux usagers,
et non par I'impdt :

Les frais supportés par l'autorité concédante dans I'exercice de son pouvoir concédant.

&THVW OD SDUW 5 GH FHWW KbntlibhGerm¥rD) Ell¢ cdb\réVridta@ren©les dépenses
relatives au contrdle de la bonne exécution du contrat de concession, aux conseils donnés aux usagers pour
l'utilisation rationnelle de I'électricité, au réglement des litiges entre les usagers et le concessionnaire.

Une partie des dépenses effectuées par l'autorité concédante au bénéfice du réseau concédé.

&THVW OD SDUMinvBstisserhembi q@i représente chaque année N une fraction de la différence
(si elle est positive) entre certaines GpSHQVHY GILOQYHVWLVVHPHQW HIIHFWXpHYV HW FH
OfDXWRULWpP FRQFpGDQWH GXUDQW O DQQpH 1

/IHV PRQWDQWY GH OD UHGHYDQFH GH FRQFHVVLRQ DX WLWUH GH OfH[HU

Concession
Montants des parts RLetR2 HQ %
2014 2015 Variation (en %)
Part R1 736 861 741 087 0,57
Part R2 3047 205 3115 667* 2,25

*En application du protocole FNCCR/ERDF du 18/09/2013, la redevance R2 est calculée comme suit :

Application du protocole FNCCR/ERDF du 18/09/2013
Annee | 5010 2011 2012 2013 2014 2015
redevance RJ
Montants
pris en 2726 678,1B 2430678,B1 2641 077,32 3949 198,788 3@0,9T7 3 457 980,
Compte
Gl I (2010+2011+2012+2013+2014+2015) / 6 3115 667,4
2015 a payer
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/ID SDUWLFLSDWLRQ DX WLWUH GH OYDUWLFOH

&RQIRUPpPHQW DX[ GLVSRVLWLRQV GH ODUWLFOH QOXUHRDSDHWLEHSH
ILQDQFHPHQW GHV WUDYDX[ GHVWLQpV j OTDPpODRUWDWYRQ & M WWKH WU TW
concession.

C . Concession
Montant de la participation  (en %
2014 2015 Variation (en %)
Article 8 « travaux environnement » 1 700 000 1 700 000 -

Autres contributions financieres

L . . . )
Autres contributions a maille concession HQ % 2013 2014 2015

5HGHYDQFH FRP®XQeDI@H G

du Domaine Public SD\pH VXU OfH[HUFLFH 643241 4 546286 4 S
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/IHV LQGLFDWHXUV GH VXLYL GH OYDFW

1.1 Le réseau et la qualité de desserte
Situation globale du réseau au 31/12/2015

Concession
Réseau HTA (en m) o
2014 2015 Variation (en %)

Réseau souterrain 6 644 621 6817 777 2,6%
Réseau torsadé 2173 2161 -0,6%
Réseau aérien nu 3954 751 3887 872 -1,7%
Réseau total aérien 3956 924 3 890 033 -1,7%
Total réseau HTA 10 601 545 10 707 809 1,0%
7DX[ GITHQIRXLVVHPHQW +78% 62,7% 63,7%

Concession
Postes HTA/BT (en nb) o
2014 2015 Variation (en %)
Postes situés dans une commune rurale* 4 384 4 391 0,2%
Postes situés dans une commune urbaine* 8 125 8 157 0,4%
Total postes HTA/BT 12 509 12 548 0,3%
Dont postes sur poteau 3708 3660 -1,3%
Dont postes cabines hautes 295 286 -3,1%
Dont postes cabines basses 4 402 4 406 0,1%
Dont autres postes 4104 4 196 2,2%

Nota : Au sens de la classification INSEE de la commune. Par ailleurs, le sous total « Dont autres postes » comprend, a titre d'exemple, les postes en
immeuble.

Concession
Réseau BT (en m) .
2014 2015 Variation (en %)

Réseau souterrain 4812 753 4 889 729 1,6%
Réseau torsadé 5160 241 5170593 0,2%
Réseau aérien nu 1831783 1797 437 -1,9%

Dont fils nus de faibles sections 308 219 296 194 -3,9%
Réseau total aérien 6 992 024 6 968 030 -0,3%
Total réseau BT 11 804 777 11 857 759 0,4%
7DX[ GITHQIRXLVVHPHQW %7 40,8% 41,2%

3 ] ) Concession
Départs alimentant la concession
2014 2015
Longueur moyenne des 10 % des départs les plus longs 57 57
(km)
1RPEUH PR\HQ GY207 SDU GpSDUW +7¢ 4 5

OMT 2UJDQH GH ODQ°XYUH 7pOpFRPPDQGP
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Le tableau ci- DSUqV SUpVHQWH SDU WUDQFKH GYfkJH GH DQV OHV OLJQHV -
HTA/BT de la concession :

2XYUDJHV SDU WUDC( Concession

(en km ou en nb de postes) Réseau HTA Réseau BT Postes HTA/BT
<10 ans 2151 1654 1637
«10 ans et < 20 ans 1508 1864 1560
*20 ans et < 30 ans 2978 2623 2598
*30 ans et < 40 ans 1962 854 3217
40 ans 2108 4 862 3536

Nota VIDJLVVDQW GHV SRVWHV +7% %7 OHV LQIRUBBHW VXY VHW JXLWDLDA WSHDWQ G HOH BDYEHO HENX GRQQpHV WH
calculées a partir de la date de construction du génie civil des postes.

Les ouvrages mis en service en 2015

(Q OHV WUDYDX[ UpDOLVpPpV VRXV OD PDVWULVH G RXYUDRXYHD QGW@FH') VH |
I ————————————
Canalisations HTA mises en service Concession
(en m) 2014 2015
Souterrain 219 902 191 262
Torsadé 222 0
Aérien nu 1144 504
Total 221 268 191 766
Dont pour information
Extension 117 089 58 271
Renouvellement® 54 301 79 750
Renforcement 49 878 53 745

Canalisations BT mises en service Concession
(en m) 2014 2015
Souterrain 84 042 85775
Torsadé 24948 30 967
Aérien nu 0 0
Total 108 990 116 742
Dont pour information
Extension 70394 60 395
Renouvellement’ 25 494 35 663
Renforcement 13102 20 684

3
/ITLQIRUPDWLRQ TXL HVW FRPPXQLTXpH G®WQM FHS\DVDH PSDQW Llj HG K R W SIRESIR IR E € H PdesQdéplasdrriénts
GTRXYUDJHV
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Les perturbations dans la continuité de fourniture et le nombre de clients affectés

Les perturbations liées a des incidents sur le réseau

. L Concession
Coupures liées a des incidents
2014 2015 Variation (en %)
1RPEUH GTLQFLGHQWYV +7% SRX 4,7 4,5 -5,0%
Dont réseau aérien 1,7 1,8 5,5%
Dont réseau souterrain 1,5 1,3 -12,3%
1RPEUH GTLQFLGHQWY %7 SRXI 9,2 9,8 6,9%
Dont réseau aérien 4.1 4.8 18,0%
Dont réseau souterrain 2,1 1,8 -16,4%
Nombre de coupures sur incident réseau
Longues (> & 3 min.) 1582 1642 3,8%
Bréves (de 1s a 3 min.) 668 594 -11,1%
Les perturbations liées & des travaux sur le réseau
I ———————
Concession
Coupures pour travaux
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de coupures pour travaux 1136 1167 2,7%
Nombre sur réseau BT 599 661 10,4%
Nombre sur réseau HTA 537 506 -5,8%
Temps moyen 14 15 6,1%
Le nombre de clients affectés par ces perturbations
I ———————
) Concession
Nombre de clients BT
2014 2015 Variation (en %)
Affectes par plus de 6 coupures longues (> a 3 976 2323 138,0%*
min.), toutes causes confondues
Dont nombre de clients BT affectés par plus de 6
coupures longues suite & incident situé en amont du 0 0 -
réseau BT
Affectés par plus de 30 coupures bréves (de 1sa 3 0 0 .
min.), toutes causes confondues
Coupés pendant plus de 3 heures, en durée 0
FXPXOpH VX Uo@< bapsep tdnfondues 91915 e 13,9%
Dont nombre de clients BT coupés plus de 3 heures,
HQ GXUpH FXPXOpH VXU OTDQQpH 57 191 64 859 13,4%
amont du réseau BT
Coupés pendant plus de 6 heures consécutives, o
toutes causes confondues 23 446 25653 9.4%

Nota OHV LQGLFDWHXUV GH FRQWLQXLWp G 1D @eRis@i paviid deQindicdtXucs QraduiBeRigny |ed ebnWVitBser€ndlb annitiéls
GIDFWLYLWp HQ DSSOLFDWLRQ GX SURWRFROMDG)IERAR Y& )VHWQE)OBDXIPPHEWLRQDH[SDQBILWBWHXQV OHVO
informations communiquées portent sur le nombre de clients BT affectés par une ou plusieurs interruptions de fourniture, quelle que soit la nature (incident

ou travaux) de la coupure et son origine (notamment : en amont du réseau concédé, réseau HTA, réseau BT).

/IHV pYpQHPHQWY FOLPDWLTXHV O RHIXP P@W MRXHYWHAQY WRXFKpNXL H[SORRPHE OMDKHPHQWD
clients affectés par plus de 6 coupures longues.
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La fréquence des coupures
|

| Concession
Fréquence des coupures
2014 2015 Variation (en %)
Fréqguence des coupures longues (> a 3 min.), 12 11 3.6%
toutes causes confondues ' ! !
Fréquence des coupures bréves (de 1sa 3 17 14 17.9%

min.), toutes causes confondues

Les départs en contrainte de tension
Un départ BT est en contrainte de tension ORUVTXJLO FRPSRUWH DX PRLQV XQ FOLHQW

tension a son point de livraison sort de la plage de variation admise par rapport a la tension nominale
(+10 % ou £10 %).

Le taux de départs BT indiqué dans le tableau ci-dessous correspond au pourcentage de départs BT de la
concession en contrainte de tension.

Il est également précisé le pourcentage de départs HTA desservant la concession pour lesquels il existe au
moins un point de livraison HTA (poste HTA/BT ou client HTA) pour lequel la chute de tension est supérieure
a 5 % de sa tension contractuelle.

| . . Concession
Départs en contrainte de tension  (en %)
2014 2015
Taux de départs BT > 10 % 0,6% 0,5%
Taux de départs HTA > 5 % 5,7% 7,1%

83



1.2 Le raccordement des clients
Le raccordement des consommateurs

$X QLYHDX QDWLRQDO OD EDLVVH FRQWLQXH GH QTP KKW\LWLSRX IREVHUW Hp|
mais, toutefois, de fagon moins marquée (- 6 % contre - 8 % en 2014). La diminution du nombre des
GHPDQGHV GH SHUPLV GH FRQVWUXLUH HQ HVWYPDWY GUHLQFfDOQROHIDFWI

SHUPHWWHQW SDV GTHQYLVDJHU XQ Ugdi@4l Hir¢dtdrmeri Cpkéled H la-dynverticdde D FW LY L
de construction de logements neufs.

$X SpuLPgWUH GH YRWUH FRQFHVVLRQ FHWWH DFWULH LG\H WOHRRAUGEBB®
ci-apres :

) Concession
Nombre de raccordements neufs réalisés .
2014 2015 Variation (en %)
(Q %7 HW GH SXLVVDQFH " j 4279 3920 -8,4%
Dont rapcordem'ents BT individuels sans 3734 3388 -9.3%
adaptation de réseau
Dont raccordements BT collectifs sans 138 123 -10,9%
adaptation de réseau
Dont r{:\ccordements B_T |nd|V|QueIs et 407 409 0.5%
collectifs avec adaptation de réseau
En BT et de puissance comprise entre 0
36 et 250 KVA 180 = 4,4%
En HTA 16 16 0,0%

/IH GpODL PR\HQ GH UDFFRUGHPHQW GTLQVWDOODWLRQV GH FRQVF
ou égale a 36 kVA

Au plan QDWLRQDO OH GpODL PR\HQ GH UpDOLVDWLREY GHWD XN B B QI WH\RW
délai, SDU UDSSRUW DX[ YDOHXUV FRQVWDWpPHV FHV GHU Q QWLH\pEDQNDLpRHY
ERDF des demandes de raccordement dés la délivrance des permis de construire. Celle-ci permet une

meilleure organisation des travaux, afin de respecter au plus prés la date convenue de mise a disposition de

O 1 p O H WUk ElieW p

Au périmétre de votre concession, les résultats sont les suivants :

Délai moyen de réalisation des Concession
travaux (en jours calendaires) 2014 2015 Variation (en %)
Concernant les branchements simples 30 38 25,6%
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/I THQYRL GHV GHYLV GH UDFFRUGHPHQW

Dans le cadre de la mise en place en 2014 de la procédure de raccordement des clients consommateurs de

puissance inférieure ou égale a 36 kVA sans extension de réseau, le délai de transmission du devis au

demandeur est au maximum de 3 mois lorsque les dispositions concernant l'anticipation du raccordement

ontétt miVHV HQ °XYUH HW GH MRXUV RXYUpV GDQV RPUHWWDXIWUSIRXEDY HE W
GH FHVY UDFFRUGHPHQWY HVW GH MRXUV RXYUpAL SXW DR & GHHV O®H PG
raccordements dés la délivrance des permis de construire.

Pour le raccordement dune LQVWDOODWLRQ GH SURGXFWLRQ GH SXLVVDQFH LQIp
renouvelable, le délai d'envoi du devis est au maximum d'un mois calendaire.

En 2015, le délai moyen constaté est de 24 jours, contre 27 jours en 2014.

Au périmetre de votre concession, les résultats sont les suivants :

|
Consommateurs BT individuels de Concession

puissance inférieure ou égale a 36 kVA

(sans adaptation de réseau) 2014 2015 Variation (en %)
Taux de devis envoyés dans les délais 73,2% 74,4% 1,2%
'pODL PR\HQ G THQ@hRs dovés)G HY L 14 16 16,9%

Producteurs BT de puissance inférieure Concession

ou égale a 36 kVA (sans adaptation de L
réseau) 2014 2015 Variation (en %)
Taux de devis envoyés dans les délais 96,3% 98,8% 2,5%
'pODL PR\HQ GTHOQ®RoursGX GHYL 20 14 -30,1%

calendaires)

Le raccordement des producteurs

Pour ces clients OD EDLVVH GIDFWLYLWp HQUHJIJLVWUpPH DX QLYHBNVXDWLRQ
Le nombre de raccordements d'installations de production photovoltaique de puissance inférieure ou égale a
36 kVA a diminué de 21 % par rapport a 2014, avec 13 387 mises en service réalisées en 2015.

$X SpuLPgWUH GH YRWUH FRQFHVVLRQ OfYDFWLYLWp GaductibpbFERUGHPH
puissance inférieure ou égale a 36 kVA est caractérisée par les données suivantes :

Raccordements GfLQVWDOODWLF Concession

production individuelles neuves réalisés 2014 2015 Variation (en %)
Raccordements sans adaptation de réseau 244 167 -31,6%
Raccordements avec adaptation de réseau 2 0 -100,0%




1.3 La qualité des relations et des services

La satisfaction des clients concernant la gestion du réseau de distribution

/IH GLVSRVLWLI GITHQTXrWHYV GH VDWLVIDFWLR®HSPHW HIFPWDQMP IEQIWF G HH F
OfDSSUpFLDWLRQ JOREDOH SRUWpH SDU OHVI XDQHW v \G I/ X B XQTLLAKLILRD
FRPSWHXUV UDFFRUGHPHQW PLVH HQ VHUYLFH GH OTLQVWDOODWLRQ p

Compte-WHQX GH OD PpWKRGRORJLH GIfHQTXrWH GHV LQVWVNWVWXW\X CGW DWVRQ (
sont pas systématiquement représentatifs et interprétables au périmétre de la concession. Dans ce cas, les
résultats sont présentés au périmetre du département ou de la région ERDF.

Pour 2015, le niveau global de satisfactionvis-a-YLV G (5') HVW SUpVHQWp SDU ¥piesPHQW Gt

Concernant les clients « Particuliers » et « Professionnels 2 OHV UpVXOWDWY GH OfHQTXrWH
dans la partie A.3.2 du CRAC. lIs sont également indiqués ci-aprés avec le rappel des valeurs 2014.

6DWLVIDFWLRQ GHVY FOLHQW Département
fen®) 2014 2015
Clients « Particuliers 2 " j N9$ 93,6% 95.6%

Clients « Professionnels 2 i N9$ 92,9% 93,7%

Satisfaction des clients BT > a 36 kVA et Region ERDF
des clients raccordés en HTA  (en %)

2014 2015
Clients « Entreprises » C2-C4 87,9% 92,8%
Clients « Entreprises » CARD HTA 94,1% 94,3%

Les indicateurs de la qualité de service aux usagers du réseau

Prestations et interventions techniques Reégion ERDF
(en %)

2014 2015
Taux de mise en service sur installation o 0
existante dans les délais standards ou convenus 97,4% 96,9%
Taux de résiliation dans les délais standards ou 99.4% 99.4%
convenus




2. Vos interlocuteurs chez ERDF

Responsables
Collectivités locales

Xavier LAFARGUE
Directeur Territorial Pas-de-Calais
11 rue Victor Leroy 62010 Arras Cedex

Yves VANLERBERGHE

Adjoint au Directeur xDélégué Territorial
11 rue Victor Leroy 62010 Arras Cedex

Coordonnées téléphoniques

Courriel

Christophe MARTIN

03 21 07 50 09

christophe-c.martin@erdf.fr

Philippe JORE

0321334512

philippe.jore@erdf.fr

Interlocuteur Concession

Coordonnées téléphoniques

Courriel

Jean-Paul GEORGE

03 21 07 50 06

jean-paul.george @erdf.fr

Les Interlocuteurs Privilégiés
des communes

Coordonnées téléphoniques

Courriel

Béatrice AOBADIA

032107 53 68

beatrice.aobadia@erdf.fr

Bruno DESPLANQUE

03 21 07 50 07

bruno.desplanques@erdf.fr

Philippe LABARRE

0321334533

philippe.labarre@erdf.fr

Patrick MAJORCZYK

03 21 07 54 05

patrick.majorczyk@erdf.fr

Pascale DESPREZ

0321334003

pascale.desprez@erdf.fr
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B.1 Faits marquants 2015 et perspectives 2016

B.1.1 Les faits marquants 2015
/D UHODWLRQ DYHF OfDXWRULWpP FRQFpGDQWH

8QH UHODWLRQ TXL VIHQULFKLW JUkKFH j OfRXYHUWXUH G{IXQ HVSDFH LQ

(') D FUpp HQ XQ HVSDFH LQWHUQHW GpGLp j HKINTRRQDVOW R P LWOT EQ RF
sur la concession de fourniture aux Tarifs Réglementés de Vente (TRV).

&HW HVSDFH SHUPHW GYDFFpGHU GH PDQLqUH VpFReUGXPHGH $F\WHYPW @ HX
&RQFHVVLRQ &5%$& HQ YHUVLRQ QXPpULTXH /9D XNMAM UN MNP FROE HED @W N
GHV H[HUFLFHV HW &HW HVSDFH VIfHQUWRBKNLERXGHDQRXWHSOOXW OR
UHVWLWXW L RiQn S&HaoOdhte3dighU P D W

Une délégation de la FNCCR conduite par son président, le sénateur Xavier Pintat, a visité Smart
Electric Lyon OH QRYHPEUH i O 1L QPfdrrey BrémhbrR, Qir&téur- tuMarché Collectivités
GT1(') 6PDUW (O H EtvulgFant\ prgramme

collaboratif réunissant une vingtaine de partenaires

pour tester «grandeur nature» des solutions

permettant aux clients aux TRV de mieux connaitre et

FRPSUHQGUH OHXU FRQVRPPDWLRQ GYfpQHUJLH HW GYDJLU

pour la réduire.

Xavier Pintat et Jean-Pierre Frémont entourés des
participants ] OD MRXUQpH GTpFKDQJHYV

23 octobre /H &5%$& GH OfH[HUFLFH SRUWpDPV HQ

/HV UHSUpVHQWDQWY GH OD 'LUHFWLRQ GH ODUFKp GHV &RO
HQ FRPSDJQLH GHV UHSUpVHQWDQWYV GT(5') Féddtdtio® 5% &
'PSDUWHPHQWDOH G 1 (QétCaldisHenGaxésénoe/ notamment de Michel

Sergent, Président de la FDE 62, Frédéric Hocepied, Directeur de la FDE 62.

/IRUV GH FHWWH SUpVHQWDWLRQ GLIIpUHQWYV WKgPHV RQW
chauffage électrique sur les consommations de la concession ainsi que la présentation

des statistiques de fréquentation de la boutique de Dunkerque implantée sur la

concession.

Des partenariats renforcés sur le territoire

(Q SUpVHQFH GX 3UHPLHU PLQLVWUH HW GH OTHQVHPEOH GHV
SDUWHQDLUHY PHPEUHY GH OT8QLRQ 1DWLRQDOH GHV 3,006

les PIMMS (Points Information Médiation Multi

Services) ont fété en 2015 leurs 20 ans

GY{HQJDIJHPHQW DX VHUYLFH GHV WHUULWRLUHYV HW GHV FOLHQWYV
aux TRV en situation de précarité.

Le Premier ministre avec Sylvie Jéhanno, Directrice du
Marché « Clients Particuliers 2 G T (' présidente en
H[HUFLFH GH OfadQleRPQMNIE) W T Rovembre
2015 a Evry (Essonne).
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EDF accompagne les collectivités

EDF aux c6tés des bailleurs sociaux

Du 22 au 24 septembre 2015, EDF Collectivités était présente au congrés de I'Union Sociale pour I'Habitat

(USH).

Plus de 10 000 personnes étaient attendues au 76° FRQJUqV GH 0986+ EDLOOHXUV V
professionnels de I'habitat, industriels et médias s'y

sont retrouvés pour échanger autour de la politique

du logement et de I'habitat social.

Le 23 septembre, Jean-Pierre Frémont, Directeur du

Marché « Collectivites @ Gf(') HW 5HQDXG &DOYDW

pUpVLGHQW GH Of18QLRQ 'pSDUWHPHQWDOH GHV &HQWUHV
&RPPXQDX[ GT$FWLRQ 6RFLDOH 8'&&%6 GH
Of+pUDXOW RQW UHQRXYHOp OHXU FRQYHQWLRQ GH
partenariat.

Au programme sur le stand EDF :
signatures de conventions, conférences et animations
autour des économies d'énergies

28 janvier 2015 EDF Collectivitées VLIQH XQ SDUWHQDULDW HQ IDYHXU GH OfHIILFDFL
Une convention de partenariat en faveur de OfHIILFDFLWp pQHUJpWLTXH GHVY ORJHPHQW:'
OH GLVSRVLWLI GHV &HUWLILFDWYV GY(FRQRPLHV GT(QHUJLHV &W D pW
/[2*,),0 1275( /2*,6 HW 0OY23+ GH &DODLYV
&HWWH GpPDUFKH VYLQVFULW GDQV XQH
maitriser les consommations énergétiques des batiments
et de lutter contre le réchauffement climatique. Cette
signature a eu lieu a Lille, dans les ORFDX[ GT(")
Commerce, en présence de Philippe Dehouve, Président
du Directoire de LOGIFIM, Arnaud Delannay,
représentant de NOTRE LOGIS, Hans Ryckeboer,
'LUHFWHXU GH 023+ GH &DODLV HW $0ODL
GT(') &RPPHUFH 5pJLRQ 1RUG 2XHVW

Hans Ryckeboer, Alain Laruelle, Arnaud
Delannay et Philippe Dehouve signant la
convention de partenariat

12 Septembre 2015 EDF participe au Premier Congrés des maires du Pas- de-&DODLV SUqV GIf$UUDV

2UJDQLVp SDU OY$VVRFLDW L R-Ge-Gdthls AMP-16D), Idet é@ENXerBedtva rassemblé plus de

300 élus et officiels. 3RXU (') &ROOHFWLYLWpPV FH UDVVHierE G HPHKCD/Q IH p WY B K RT-
élus du GpSDUWHPHQW HW GH OHXU IDLUH GpFRXYULU OHV RIIHHW BHY IR X
dédiés a la maitrise des consommations énergétiques

Ce congres a alors permis a EDF Collectivités de conforter

aupres des élus sa double compétence concernant

OfH[SHUWLVH HQ WHUPHV GH VWUDWpPJLH GTHIILFDFLWp pQHUJpWLTXH H
bas carbone ainsi que son implication envers les Services

Public pour sensibiliser sur le dispositif de lutte contre la

précarité énergétique.

Michel Mariel, Correspondant Solidarité
d'EDF et Philippe Dartus , Attaché
Commercial EDF Collectivités
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/H PpWLHU GH OD UHODWLRQ &0OLHQW j OTKRQQHXU VXU :HR 79

'DQV OH FDGUH GT1XQ SDUWHQDULDW LQQR Y-OugitetHh@haibeHoddlp WedH?PHUFH 1R
un publi-reportage sur le métier de Conseiller Clientele a été réalisé avec CRC de Marly, le 12 février

2015. Cette vidéo a été diffusée pour la premieref RLV GDQV OfpPLVVLR®@ (FRar& RDI6.H M

$YHF OYpPLVVLRQ pFRQRPLTXH U@drRe@® Mod-Q&ekt &R (')

GLVSRVH GI1XQ QRXYHO RXWLO SRXU DSSX\HU VD FRPPXQLFDWLRQ 7RX
OfDQQpH WKpPDWLTXHVO VHRIR@RAL \VWUIMWHUWWN OD GpFRXYHUWH GX
PpWLHU GH &RQVHLOOHU &OLHQWQqOH PDUV OHV pFRQRPLHV GTpQHU.
mobilit¢ EOHFWULTXH VHSWHPEUH /[TpPLVVLRQ GXUH PLQXWH DYHF XQH
plateau et un Publi-reportage.

Pour la premiére diffusion du 19 mars Ff{HVW 6LKDLPH $PJKDU &RQVHLOOQqUH

clientele sur le CRC (Centre de Relation Clients) de Marly a présenté son métier ; David Druez,
Responsable du CRC de Marly, amis HQ DYDQW OH /DEHO 56( 5HVSRQVDELOLWpP 6RFLI
depuisQuHOTXHY DQQpPHV VXU cofresQ& ReRio® BlieBtHEDF en France. Enfin Alain Laruelle,

Directeur régional Commerce Nord-Ouest, était présent dans les locaux pour Wéo afin de répondre a
OfLQWHUYLHZ HQ SODWHDX

EDF partenaire des associations

EDF partenaire de la Fédération Francaise de Handisport (FFH) soutient le Handikayak

EDF étant partenaire du Comité Régional Handisport (CRH), a souhaité élargir en 2007 la pratique du

canoé- ND\DN DX[ SHUVRQQHV HQ VLWXDWLRQ GH KDQGLFDS HQ ILQDQoD
matériel adaptés aux personnes a mobilité réduite . Grace a ce soutien, 200 personnes découvrent
chague année le handikayak.

En 2015, EDF lance un second appel a projet national visant a soutenir les initiatives des clubs en faveur du
GpYHORSSHPHQW GH OD S U DBMDE B Xdhc@hisOd XK Dn@rs 200DunDeNeque de 7 Ya GH
subventions a cing clubs de canoé-kayak de la région Nord-Pas de Calais.

XASL Canoé-Kayg8aint-Laurent-Blangy),

xCanoé Club Lillogkille),

xBoulogne Canoé-Kay{Boulogne-sur-Mer),

xCanoé Kayak MontreuiMontreuil-sur-Mer),

xGravelines-Kayak- 9 D {@Gravelines).

(') HQJDJpH HQ IDYHXU GH OfLQVHUWLRQ SURIHVVLRQQHOOH HW G

7 octobre 2015 /H JURXSH (') VIHQJDJH HQ IDYHXU GHV TXDUWLHUV SULRULWD
dans le Pas- de-Calais
La Préfete du Pas- de-calais, Fabienne B XFFLR D IDLW DSSHO j GHV HQWUHSULVHV DI

dans le cadre de la Charte « Entreprises et quartiers a TXL D SRXU EXW GTHQJDJHU OHV U
économiques en faveur des habitants des quartiers populaires.

EDF, historiquement engagé en faveur des quartiers prioritaires,
a répondu a cette sollicitation et a signé, a Arras, une convention
OYHQJDJHDQW | L OWHEXFHMWUROXHW OJRULHQWDWLRQ VFRODLUH

OfHPSORL HW OYLQVHUWLRQ OH GpYHORSSHPHQW pFRQRPLTXH OH"
services de proximité et la solidarité.

De gauche a droite : Yves Vanlergerghe, ERDF;
Christine Bernot, EDF ; Xavier Czerwinski, Sous-
préfet en charge de la politique de la ville,
Préfecture du Pas-de-Calais.
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EDF engagée dans la qualité de la relation client sur le territoire

Un dialogue ouvert avec les associations de consommateurs
/HV DVVRFLDWLRQV GH FRQVRPPDWHXUV © WITFKDWWHQW 2 DYHF (")

Le 15 septembre 2015, EDF a organisé pour la premiére fois un « 7 & KdDWo » avec les associations

de consommateurs. Objectif : répondre a leurs préoccupations et maintenir une relation de qualité.

/H 79&KDW SHUPHW DX VHUYLFH FRQVRPPDWHXU GT(') GIBESRIUMKHY XQ
organisées avec les associations de consommateurs en

interrogeant des experts. Il permet également de conserver
OTLOQWHUDFWLYLWpPp GHV pFKDQJHV VXU XQ IRUPDW :HE GH OLPLWHU

les déplacements et donc les émissions de CO,.

Le« 71&KDW & BuQV &ptembre 2015 a remporté un
vif succes avec plus de 280 connexions des associations
de consommateurs.

Patrick Bayle, Directeur des Relations
([ WHUQHYV &RQVRPPDWHXUV HW 6ROLGDULWDP GY(")
VXU OH SODWHDX GX 7fFKDW

Rencontre avec les associations de consommateurs
Le Service Consommateur Nord Quest  a réuni différentes associations de consommateurs en Juin et
1RYHPEUH DILQ GuabdBlitids rhbjeures

xLa tréve Hivernale
X/ fpYROXWLRQ GH OD IDFWXUH GT(")

xLa précarité énergétique dans la loi de transition
énergétique pour la croissance verte

xLe nouveau parcours réclamations digitales sur mobile
pour les clients EDF

&KULVWRSKHU 9LYLHU QRXV WpPRLJQH GH OYLPSRUWDQFH GH FHV
réunions ainsi que de leurs utilités pour les associations de

consommateurs : « On voit que ces réunions ont une

utilité puisque les réclamations diminuent depuis leur mise en place. Les associations comprennent mieux le
fonctionnement du groupe. Nous leur donnons des outils concrets pour les aider a répondre aux demandes

des consommateurs. De fait, ces rencontres sont trés appréciées et se déroulent toujours dans une

ambiance bon enfant ! »

$ OJLVVXH GHV FHV UpXQLRQV OHV DVVRFL DBALRPOY RNV pYRINXKHQEMD W X E
priviOpJLpH DYHF OH 6HUYLFH &RQVRPPDWHXUV DLQVL TXHRQHXBH WVBIWLYVI
rencontres et la clarté des informations données.
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Focus sur le Service Consommateurs Nord-Ouest

Le Service Consommateurs G T (')Nord-Ouest se trouve sous la
responsabilité de Christophe Vivier.

/TXQH GHV SULQFLSDOHV PLVVLRQV GH FH VHUYLFH HVW GIDQLPHU
associations de consommateurs présentes sur les 2 régions. Une

WUHQWDLQH GYDVVRFLDWLRQV VRQWOSEBIV HQWHY VXU OH WHUULWRLUH
elles attendHQW G9T(') pFRXWH WUDQVSDUHQFH GDQV OHV LQIRUPDWLRQV
transmises et une bonne dose de pédagogie.

La mise en place de ce service répond a une réelle demande de la

part des différentes associations. Christophe Vivier,

Responsable Régional

Ce qui va changer pour le Service Consommateurs Service Consommateurs

Les clients pourront désormais faire appel au service via le site edf.fr. Le Service Consommateurs
EpQplILFLHUD DORUY GH GDYDQWDJH GYfLQWHU D FWréddmatipnsifstitet O SRXUUD V

/IHV FHQWUHYV GH UHODWLRQ FOLHQWY GY(') PRELOLVpYV

EDF obtient pour la 4eme fois consécutive le label de responsabilité sociale pour le managemen t de

ses centres de relation clients GpFHUQpPp SDU Of%$)125

Dans la région NPDC, EDF Commerc H F{HVW VDODULpPpV VXU FHQWUHWIKX™HO UHO
pas de réussite ni de performance durable sans la participation active et collective des sa lariés. EDF

FRPPHUFH 1RUG 2XHVW HVW ILHU GIDYRLU REWHQX FH ODEHO SRXU OD

Les conseillers EDF sont responsables de la relation client (accueil,
FRQVHLO VXU OH PHLOOHXU FRQWUDW HQ pOHFWU
TXDOLWp GHV IDFWXUHV « SRXU OfHQVHPEOH Gl
Tarifs Réglementés de Vente (TRV).

LescoQVHLOOHUV (') PHWWHQW pJDOHPHQW HQ °XYU
du groupe EDF auprés des clients démunis (tarif social, aide aux plus
démunis avec les collectivités et les associations, etc.). lls assurent la

relation avec le distributeur G §p O HF WU le$ inMEp €8 Rervice, les interventions sur les compteurs, ou

encore les relevés de compteurs pour une facture juste.

« Journées Découvertes » dans les Centres de Relation Clients

Pour la troisieme année consécutive, EDF a organisé pour ses clients « Particuliers », des « Journées
Découvertes » dans ses Centres de Relation Clients (CRC).

Du 2 au 9 octobre 2015, dans le cadre de la semaine de « La Relation Client en féte » organisée par
I'Association Francaise de la Relation Clients (AFRC) avec le soutLHQ G (') TXDUDQWH &5& GT('
ouvert leurs portes partout en France, pour faire découvrir a un large public, les coulisses de la relation client

a EDF.

/H WKgPH GH OfpGLW LUré&@ution clibnt psvip u®monde connecté et collaboratif . Pendant

plus d'une semaine, prés de 70 manifestations ont été proposées sur lI'ensemble du territoire : visites de

centres d'appels, ateliers, tables rondes, doubles écoutes, et nombreuses festivités.

94



Dans le cadre de la 3 °™ édition de la « Relation Clienten Féte 2 TXL VJIHVW DFKHYpH OH RFWF
OHV YLVLWHV GHV &5& GX +DYUH HW GT$PLHQV RQW UHQFRQWU

5 et 6 octobre 2015 Le Centre de Relation Clients dédié aux PME et Professionnels ouvre ses portes
Durant ces deux jours de découverte différents thémes ont été abordés : présentation du CRC PME Pro,
visite du plateau téléphonique, découverte du métier de conseiller, double écoute, questions/réponses,
atelier entreprises.edf.com avec incitation a créer son espace client, des conseils MDE, etc.

Lors de ces 2 journées, les conseillers clientéle du CRC Grand Lille ont répondu aux questions des clients
PME PRO sur leur contrat privé particulier.

6 octobre 2015 Le CRC Normandie ouvre les portes de son site du Havre

Ces portes ont permis aux invités (partenaires solidarité et journalistes)
de profiter pleinement de leur journée : double écoute avec des
Conseillers Clients et des Conseillers Solidarité, présentation de
OfHQWUHSULVH WpPekLIJQDJIJHYV PpW

9 octobre 2015 8QH WUHQWDLQH GH FOLHQWY YLVLWHQW OH &5& GT$PLHQV
Cette visite était placée sous le signe des échanges et de la découverte autour de d ifférents théemes

WHOV TXH OD GLJLWDOLVDWLRQ GH OD UHOG Wigk Qes-dotioksQWnéed 'V FR Q V H
matiere de solidarité, ou bien encore la mise en service de nouveaux contrats au travers de simulation
GIDSSHOV

Pour Jérbme Caquelot , Manager de Ressources du CRC GY{$PLHQV
« Ce fut un moment privilégié avec nos clients, qui a favorisé I'écoute et

les échanges dans une ambiance conviviale. L'équipe et moi-méme
sommes ravis d'avoir partagé cette expérience avec eux».

Les clients Amiénois qui ont participé a cette journée ont laissé une note
proche de 10/10 sur les ILFKHV G 1p P QUK EERvoigReQce leur
satisfaction générale.

Le canal boutique présent aux braderies régionales

Pour la seconde fois le canal boutique a participé aux braderies régionales de : Lille le 5 septembre,
Saint-Quentin le 7 septembre et Valenciennes le 14 septembre /1 R E M:tpFojdosdr des animations

Grand Public afin de faire connaitre le réseau Boutiques de la région Nord Ouest, afficher une
SUR[LPLWp DYHF OHVY FOLHQWYV HW PHWWUH HQ DYDQW OHV pFRQRPLHV G

Toutes les équipes ont été mobilisées et ont participés dans une ambiance
conviviale a des actions afin de mettre en avant auprés des passants des
braderies le réle des boutiques en termes de conseils sur les économies
GIpQHUJLH

Au programme :

x8Q TXL]] DXWRXU GHV WKpPDWLTXHgést&Ht @i pQHUJLH GHV pFR
UpQRYDWLRQ GTKDELWDWLRQ« Le stand EDF lors de la

braderie de Valenciennes

xLa présence de Bruno Vilain, conseiller technique (CTEE) et de la « O R EL O 1K:RcBtté maison miniature
ludique et pédagogique quire SURGXLW WRXWHYV OHV IDoRQV GH IDLUH GHV pmésRQRP

ou a des équipements électroménagers moins énergivores.
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Ces trois journées de braderie ont été marquées par la visite de nombreux clients heureux de pouvoir jouer
etderemSRUWHU GHV FDGHDX[ 3DUWLFLSHU j FHV PDQLIHWNWFWURQYLPDGH
GY(') HQ WDQW TXH UplpUHQW HQ pFRQRPLHY GTpQHUJLH

Le stand de la Braderie de Lille avec la "Mobil'Home" (photo de droite)

Des actions en faveur de la maitrise de la demande en énergie
/DQFHPH@®@qudifire » au printemps 2015

est un nouvel outil digital proposé par EDF qui permet aux clients de la concession de
PLHX[ PDVWULVHU OHXU FRQVRPPDWLRQ GTpQHUJLIHWp W' L& RQALEROWH U V
moment, il permet un suivi détaillé et personnalisé des consommations. Le CRAC présente cette solution
digitale au chapitre B.3.4.

Avec son service « e.quilibre » EDF réinvente la maison moderne

Le QRXYHDX VHUYLFH QXPpULTXH H TXLOLEUH SHUPHW DX[ FOLHQWYV

GIpOHFWULFLWp HW OHXUV XVDJHV (Q VH EDVDQW VXU FHWWH LQQRYDYV
connectée, autrement dit la maison de demain.

/HV FOLHQWYV a&fit(Ere@Grps-sensibles au suivi de leur
FRQVRPPDWLRQ GTpOHFWULFLWp SXLVTXH SRXU GIHQWUH HX[ IDLUH

GHV pFRQRPLHV GYpQHUJLH HVW XQ HQMHX LPSRUWDQW SRXU OHXU IR\H
E.quilibre permet désormais aux clients de mieux comprendre,

suivre et maitriser leur FRQVRPPDWLRQ HW OHXU EXGJIJHW GYpOHFWULFLWpP
,O SHUPHW DX[ FOLHQWYV: Gf(') OH SRVVpGDQW

XOH VXLYL GHV FRQVRPPDWLRQV HQ % HW HQ N:K

xla comparaison de la consommation (en kWh) avec des foyers
similaires,

Le portail e.quilibre
XOTHVWLPDWLR Q nGleélla@énsbohmsabod e MMhRpar

les différents équipements déclarés via son profil,
XxXOTDQDO\WH GH OYXWLOLVDWLRQ GHV KHXUHV FUHXVHYV

XxOYDFFQqV j GHV FRQVHLOV HW-gastésH VHQVLELOLVp DX[ pFR
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Dans ce contexte et en totale continuité avec ce service, EDF développe la maison connectée qui a pour
REMHFWLI GIDSSRUWHU WRXMRXUV SOXV GH SUpFLVLRQ BEDQWUDWDNLPIOW
donc sur la pilotabilité des équipements de cette maison et de leurs performances. Des essais ont lieu et ce
notamment sur les gros électroménagers (lave-vaisselle, machine a laver, seche-OLQJH« SRXU PHWWU
SODFH XQ GpFOHQFKHPHQW DXWRPDWLTXH HQ SpULRGH GTKHXUHV FUHXV

La smart home HVW WRXW VLPSOHPHQW OD PDLVRQ GIDXMRXUGMNKL G RXMSELpB!
et capteurs numériques rendant son fonctionnement plus automatique, plus simple et plus confortable pour
ses habitants. Dans cette maison, les ordinateurs, les téléphones, les tablettes et tous les écrans collectent,
pFKDQJHQW GHV LQIRUPDWLRQVY SLORWHQW OHV pTXLSHPHBWMHGLVWDC

(') D PHQp HQ GHV H[SPULHQFHV SHUPHWWDQW GEPH@OHV HILR B0 XpWE T
lites au chauffage et pouvant les associer au niveau du confort intérieur pour un véritable coaching
PQHUJpWLTXH 'fDXWUHV H[SpPULHQFHY VRQW PHQpHVY HQ SDUDOOQOH FRF

xla pompe a chaleur connectée heures pleines/heures creuses (elle a pour
YRFDWLRQ GIDMXVWHU DXWRPDWLTXHPHQW VRQ IRQFWLRQQHPHQW
tarifaire recu),

XUQH QRXYHOOH JpQpUDWLRQ G lguitpermettraitde stockerD X FKDXGH
OfpQHUJLH SURGXLWH SDU OHV SDQQHDX[ SKRWRYROWDWTXHYV HW G|
charge en fonction de certaines conditions.

EDF est donc en train de développer la maison de demain qui nous offrira encore plus de solutions
intelligentes permettant de connaitre précisément la consommation énergétique de chacun de nos usages.
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EDF a lancé en XQH &DPSDJQH 5HODWLRQQHOOH DILQ GH VHQVLEL®LVHU D
Kit Eco-gestes est désormais disponible en ligne !

ITPFRER[ TXTHVW FH TXH F{HVW

/ITM(FRER[] HVW XQ PR\HQ FRQFUHW SRXU DLGHU OHV IDPLOOHYV
bénéficiaires du RSA, ou ayantfat OfYREMHW GTXQH YLVLWH j GRPLFLOH

SRXU LPSD\p GTpQHUJLH j IDLUH GHYV pFRQRPLHV GTpQHUJLHV

/I fpFRER[ HVW FRPSRVp GH PDWpPpULHO SHUPHWWDQW GH UpGXLUH VI
FRQVRPPDWLRQ : GfpdolesU basses consommations,

PRXVVHXUV UpGXFWHXU GH GpELW etr&DUDIH GYHDX WKHUPRP
programmateur, coupe veille, etc.

/D PLVH HQ °XYUH GHa fafmilié-éstthmtdressée un rendez

vous est alors organisé avec les services civiques ou travailleurs

sociaux qui installent les équipements et prodiguent des conseils sur

leurs utilisations. Le contenu d'une écobox
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La lutte contre la précarité énergétique, une priorité pour EDF sur le territoire

EDF partenaire du premier « Atelier Solidaire » ouvert dans un quartier en contrat de ville.

2XYHUW OH PDL DX VXG GH 7RXORXVH Of$WHOR¥YN T™RO DG B X HHOMW
forme les habitants du quartier aux éco-JHVWHYV j OD FRPSUpKHQVLRQ GH OD IDFWXUH C
FRXUV FROOHFWLIV GH EULFRODJH HW GHV SUrWV GITRXWLOV

Cet Atelier Solidaire multipartenarial, inscrit au Plan Climat Energie Territorial de Toulouse Métropole, est un
H[HPSOH edtisserfianQdés habitants dans leur quartier qui permet de créer du lien social au-dela de la
réappropriation du logement.

« Hapi Box », un nouvel outil pédagogique au service des familles

Les visiteurs du congrés de I'Union Sociale pour I'Habitat (USH) ont pu

assister sur le stand EDF a une présentation de la « Hapi Box », un outil

pédagogique permettant aux travailleurs soFLDX[ GIDQLPHU GHVY DWHOLHUV
écogestes aupres des familles.

Cette maquette ludique fait le lien avec le container « HAPI » (HAbitat
Pédagogique Itinérant), un espace recréant un appartement et les situations
gue l'on rencontre habituellement en matiére de consommation d'énergie.

La tréve hivernale : le moment pour EDF de renforcer la prévention DILQ GY{DFFRPSDJQHU VHV F
en difficulté

&RPPH SRXU OHV H[SXOVLRQV OD ORL LQWHUGLW GH FRXSHU OfpOHFWU!]
domicile durant la tréve hivernale. Cette année, alors que la tréve

SUHQDLW ILQ OH PDUV (') D GpFLGp GH OD SURORQJHU MXVTXTDX PLC
afin de rappeler que la société |IRXUQLW GH, &§ip QdsyddsH

solutions.

« Il est important de prendre en compte les difficultés des ménages et

GIDQWLFLSHU DYWRUMWXMHiVEGINY @@flique Alain Laruelle,

G L UH F B3O XNord®fjest.

'H QRV MRXUV OfpOHFWULFLWpPp HVW GHYHQXHSRRARE K GH XQ HXQDKEL H R\
Pourtant quand régler sa facture de lumiere devient un poids pour un budget, on parle de précarité

énergétique .

/TXQH GHV SULRULWDPV GT(') HVW GRQF GH P DV WKL VYHMR E O IHH QX\HV AHRE VB 1
donc de garder un dialogue continu avec eux afin de leur apporter des solutions. Pour cela EDF a mis en

place un trés vaste réseau pour lutter contre la précarité énergétique et i tHUYLHQW DFFRPSDJQp G
incontournables tels quer OH FRQVHLO JpQpUDO OHV &&%$6 OHV B5HVWRWOHGX F°X
6HFRXUV FDWKROLTXH« /TTREMHFWLI GH FH UpVHDB X0 plW D5QXW GAH W H®p G HIU LG
de les aider et de leurs fournir au plus vite une solution pour leur éviter les coupures électrique.
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B.1.2 Les perspectives et enjeux pour 2016

(') DFFRPSDJQH WRXV VHV FOLHQWY FRQFHUQpPY SDU OH GpSORLHF
assuré par ERDF

$ILQ GIYDFFRPSDJQHU DX PLHX[ VHV FOLHQWY FR@MHMUpVLQDNUEOBVE KEP
ERDF, EDF développe ses efforts dans deux directions :

OTLQIRUPDWLRQ GHV FOLHQWYV
2. la formation des conseillers clients.

/MLQIRUPDWLRQ GHV FOLHQWY UHSRVH VXU GHX[ SLOLHUV

iLa mise a disposition VXU OHV HVSDFHV G LSitesviaiXi¢ulier§,(entreprises, collectivités,

appli, sites mobiles) GUIQIRUPDWLRQV VXU OfDUULYpH ®XLKRASDVHXDW/ILRQ\® D
possibilités offertes par le nouveau compteur dans la relation avec EDF, sont autant de questions qui
WURXYHQW OHXUV UpSRQVHV VXU FHV VLWHV &HV HWSIPRBW RQWQAM
progressivement en 2016.

iUn programme relationnel personnalisé , pour accompagner chaque client : un premier contact avant

le changement du compteur, puis un second lorsque le client peut bénéficier de toutes les
fonctionnalités développées par EDF grace aux compteurs communicants. Ce programme relationnel

concerne aussi bien les clients « Particuliers » que les clients « Entreprises » (comprenant les
Professionnels) et les « Collectivités ».

La formation des conseillers clients :

3RXU TXH OHV FOLHQWY WURXYHQW DXSUgV GTH'W @GH\W DN@SRQVIBX jFRXU
GpSORLHPHQW RX DSU@X PORIRWW DO BENEWMRE) ses conseillers clients aux
changements apportés par les compteurs communicants dans la relation avec le fournisseur :

iSur le marché des clients « Particuliers  », en 2016, les appels des clients sont orientés vers des

conseillers clients spécialement formés HQ FH VRQW MXVTXT]j FRQVHLOOHUV F

formés sur le territoire national.

iSur le marché des clients « Entreprises » et « Collectivités » , les conseillers clients vont également

rWUH IRUPpV DX[ VSpFLILFLWpV DVVRFLpHY DX FRPSWHXU /LQN\E

(QILQ OHV ERXWLTXHV (') VRQW pJDOHPHQW SUpS Dslipded/sifeQibndtion. Y pH G X
et communication sont également déployées.

ToXWHV FHV DFWLRQV VRQW PHQpHV HQ YHLOODQW DX QHNIHFW G
déploiement des compteurs communicants.

$YHF OH FRPSWHXU /LQN\E (') FROQWLQXH GH GpYHORS®BWYU GMHMUHFWLR
PFRQRPLHV G1pRQHYV LB JURIDIOSL @f. B.3.4) propose des fonctionnalités plus avancées pour

OHV FOLHQWY pTXLSpV GTXQ FRPSWHXU FRPPXQLFDQW

Décret « CRAC »

/D UW L HIOdE la loi TEPCV du 17 ao(t 2015 a prévu un décret venant préciser les informations que les
concessionnaires devront communiquer aux autorités concédantes dans les comptes-rendus annuels
GIDFWLYLWp &5%$& /D SUpSDUDWLRQ GX GpFUHW D IDLWOX\WVREMHW B KX
menée par EDF et ERDF avec la FNCCR, France UUEDLQH HW O1$G &)

Le décret entrera en vigueur a compter du prochain CRAC (exercice 2016).

(') D IDLW OH FKRL[] GIDQWLFLSHU OfHQWUpH H®Y Y&4X¥HXHWGEGH AHQ GpHRU IS\
indicateurs de qualité de service supplémentaires, qui QTpWDLHQW SDV MXVTXTj SUpVHQW FRI
cadre du Compte-UHQGX DQQXHO GY$SFWLYLWp GH OD &RQFHVVLRQ &5%&
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La modernisation du modele de cahier des charges de concession

EDF a poursuivi en 2015 les échanges avec les principales associations représentatives des autorités
FRQFpGDQWHY OD )1&&5 )UDQFH S8UEDLQH HW O71$G&) BQ ®MHFDBKLPRGGEH
charges de concession.

2XWUH OD PLVH j MRXU MXULGLTXH GX PRGgOH OYDPEHWLR @By SDUWL

les contrats de concession des dispositions introduites par la loi TEPCV du 17 aolt 2015 qui intéressent le
VHUYLFH FRQFpGp HQ SDUWLFXOLHU HQ PDWLqUH GH PDVvWULVH GH OD G

ID &8RQWULEXWLRQ DX 6HUYLFH 3X2&6LF GH OfeOHFWULFLWp HQ

/D &RQWULEXWLRQ DX 6HUYLFH 3XEOLF GOIHYTR O VW H R UW pF RGBB I URLpWH (
compenser les surco(ts de production dans les zones non interconnectées au réseau électrique
métropolitain continental, les charges liées au soutien des énergies renouvelables et de la cogénération, les

colts liés aux dispositions sociales (Tarif de Premiere Nécessité (TPN) notamment). La CSPE finance enfin

OH EXGJHW GX OpGLDWHXU 1DWLRQDO GH OfeQHUJLH @Risbmmé&tely§ WH WD |
GITpOHFWULFLWp TXHO TXH VRLW OHXU IRXUQLVVHXU GTpOHFWULFLWp

- GpIDXW GYDUUrWp WDULIDLUH OD IL[DQW @YW &ER@HRE R pPH®@WM U JQ fiD \OWDLF

XQLWDLUH SRXU VIpWDEOLW j Y% 0:K VRLW XQRHQWXIENQYWPRQ IHRQ Y&
en 2014.

/HV FKDUJHV GH VHUYLFH SXEOLF GYfpOHFWULFHW B(BHMYHLNVWR QB PIOQW VS R
2016) sont évaluées parlaCREa93 0G% UHVS 0GY% GRQW 0GY% UHVSaux O0GY%
FKDUJHV SUpYLVLRQQHOOHV DX WLWUH GH UHWYLURQ HW 0334 L R
régularisation de charges des années précédentes et autres frais. Dans sa délibération du 15 octobre 2015,

la CRE établit le déficit cumulé de recouvrem HQW GHSXLYV GH OD VRFLpWp (") j 0GYa I
2014).

-XVTXITHQ OD SpUpTXDWLRQ WDULIDLUH JpQpUDLWO®G DS R@MRYEWp GH

renouvelables » est prépondérant (67 %) majoritairement en raison du fort développement du photovoltaique
GHV FKDUJHV HW GDQV XQH PRLQGUH PHVXUH GH OfYpROLHQ
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Charges de service public prévisionnelles au titre de 2015 (en % du total 0GYs

MC : métropole continentale ; ZNI : zones non interconnectées ; EnR : énergies renouvelables (Source : CRE)

La loi de finances rectificative pour 2015 votée en décembre 2015 réforme la CSPE.

Cette contribution, créée par la loi du 3 janvier 2003 dont la constitutionnalité au droit communautaire était

de plus en plus contesWpH GLVSDUDVW UHPSODFpH SDU FHaXeXmhténmppwddumaM XV T X
Consommation FLQD E® HFWULFLWp 7,&)( UHQRPPpH HQ &63( HW GpVRUPDLV
FRQVRPPDWHXUV GIpOHFWULFLWpPp GRQW O DégalelasyIkx@A A H VRXVFULWH HVW
3RXU OYDQQpH O HhoWdllX§{ &G3OBVA IL[p j Y% 0:K VRLW XQH DXJP
3 HXURV SDU UDSSRUW DX WDX[ GH OD &63( H[LVWD QW LMXEgWHTBPD X IP IR
SUpYXH HQ OTDEVHQFH GH UplRUPH

Votée chaque année par le Parlement, la « nouvelle @ &63( DOLPHQWHUD OH FRPSWH GYDIIH
(CAS) « Transition énergétique @ FUpp GDQV OH EXGJHW GH OfeWDW SRXU ILQDQFHL
pPQHUJLHY UHQRXYHODEOHYV HW j OTHIIDFHPHQW H5 D HF FEQVIRAPLRAD \B HRE)R 8 $ piC
VXSSRUWpP SDU (') HW GpVRUPDLV OpJDOH P E&. Wes bHtfeR @oes IR feRide GHW W H
SXEOLF VXSSRUWpPHY SDU OHV RSpUDWHXUV XHXU UMXOHNX IHHgRAré, G HB UpD
péréquation tarifaire dans les ZNI, cogénération, budget du MNE), sont désormais inscrites au sein du
programme « 6HUYLFH SXEOLF G EKGBIHW UEQPpUDO GH Of
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B.2 Les clients de la concession

B.2.1 Les Tarifs Réglementés de Vente
La définition des Tarifs Réglementés de Vente (TRV)
(Q VD TXDOLWp GH FRQFHVVLRQQDLUH (') DVVXUH OD IRXUDRQEMDOQM GT

des Tarifs Réglementés de Vente (TRV) raccordés au réseau de distribution de la concession.

Les TRV applicDEOHV HQ GDQV OH FDGUH GX VHUYLFH SWWEOURR W H/ IDIP HRXN
de la maniére suivante :

Hle Tarif Bleu pour les puissances souscrites inférieures ou égales a 36 kVA,
Hle Tarif Jaune pour les puissances comprises entre 36 et 250 kVA,
fle Tarif Vert pour les puissances souscrites supérieures a 250 kVA.

Depuis le 1% janvier 2016, les TRV ont été supprimés pour les sites de puissance supérieure a 36 kVA
(cf. infra).

Le choix est ouvert a tous les clients, pour les sites de puissance inférieure ou égale a 36 kVA :
ide rester ou de retourner aux TRV fixés par les pouvoirs publics (sur simple demande et sans délai,
pour les TRV qui peuvent étre proposés aux clients) ;

fRX GYH[HUFHU OHXU pOLJLELOLWp HQ VR devifatthérabeQ WiQis@&XYHDX FRQ
GIpOHFWULFLWp GH OHXU FKRL]

Les TRV sont construits selon la méthode dite « par empilement » définie par le décr et n°2014-1250

du 28 octobre 2014 modifiant le décret n°2009-975 du 12 aolt 2009.

Le niveau des Tarifs Réglementés de Vente GH OfpOHFWULFLWp HVW GXWHRERNL @GpH SDID BFE
régulé a I'électricité nucléaire historigue (ARENH) ,du FR€W GX FRPSOpPHQW GYDSSWRYLVLR
inclut la garantie de capacité , des colts d'acheminement de [électricitté et des colts de
commercialisation ainsi que d'une rémunération normale GH OJDFWLYLWp GH IRXUQLWXUH

Les TRV sont dits intégrés : ils incluent la part « Acheminement » FRUUHVSRQGDQW DX 7DULI C
GHV 5pVHDX|[ BleEt@itcVURFE).

Le client régle tous les éléments de la facture (y compris les taxes et contributions) & EDF fournisseur
GYpOHFWULFLWp DX[ 759

La part « Acheminement » est reversée par EDF & RTE et ERDF. Les taxes et contributions sont reversées
a leurs bénéficiaires.
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LafLQ GHV 7DULIV 5pJOHPHQWpPY GH 9HQWH 759 GBQMpOHFWULFLV
une puissance souscrite supérieure a 36 kVA

(Q DSSOLFDWLRQ GH OD ORL 120( GX GpFHPEUH DLERW BWQWT XKD
31 décembre 2015 pour conclure, pour leur(s) site(s) de puissance souscrite supérieure a 36 kVA,

de nouveaux contrats de fourniture au prix de marché proposés par les différents fournisseurs d'énergie,

en remplacement de leurs contrats de fourniture aux TRV.

Les chiffres dans le CRAC traduisent dés cette année cette évolution majeure du périmetre de la concession
FDU FHUWDLQV FOLHQWY RQW DQWLFLSp OTpFKpDQFH GX GpFHPEUH

Il convient de rappeler que les sites de puissance souscrite inférieure ou égale a 36 kVA ne sont
pas concernés par la suppression des TRV.

Les mouvements tarifaires 2015
/HV 7DULIV 5pJOHPHQWpPV GH 9HQWH GH OTpOBIR&WY L FL WK RQW VDX JBHH @W
tarifaire publié au Journal Officiel le 31 juillet 2015 :

12,5 % en moyenne pour les Tarifs Bleu résidentiels,

I1SDV GIpYROXWLRQ SRXU OHV 7DULIV %9OHX QRQ UpVLGHQWLHOV

10,9 % en moyenne pour les Tarifs Jaune,

7,0 % en moyenne pour les Tarifs Vert.
&HWWH pYROXWLRQ VILQVFULW GDQV OH FDGUH %G i6 pOIDQ P WKIRBH GHH &
n°2014-1250 du 28 octobre 2014 (cf. supra).

&HWWH pYROXWLRQ GHV 759 FRPSREWG O®XRIMUM LYWL OLVDWLRQ GH
GYTeOHFWULFLWp 7853( WDULI GIDFKHPLQHPHQGWL \GWMUQ F XGHRWU L5 ). VW T
gestio QQDLUH GX UpVHDX GH WUDQVSRUW GYpOHFWULFLWp

Les évolutions tarifaires fixées par le gouvernement et découlant de cette construction sont différenciées par
catégorie de clients (Tarifs Bleu, Jaune et Vert).

Ce mouvement tarifaire se traduit donc de facon différente selon les profils de consommation :

iPour un client « Particulier » au Tarif Bleu, OTpYROXWLRQ PR\HQQH VXU OD IDFWXU
VRLW 77& FH TXL UHSUpVHQWH Yo 77& SDU PRLV

{Pour un client « Professionnel » au Tarif Bleu , aucune évolution HT ; seule la CTA
&ERQWULEXWLRQ 7DULIDLUH GY$FKHPLQHPHQW pYROXH DYHF XQ LPSC

I3RXU OTRSWLRQ eFODLUDJH 3K&&3sidhnel X»,7aDduriel é96I@ibNXHT ; seule la CTA
évolue, avec un impact tres faible sur la facture hors TVA.

iPour un client « Entreprise » ou « Collectivité » au Tarif Jaune OfpYROXWLRQ PR\HQQH VXL
est de 0,9 % HT, soit 0,8 % hors TVA.
iPour un client « Entreprise » ou « Collectivité » au Tarif Vert OfpYROXWLRQ PR\HQQH VXU

est de 4,0 % HT, soit 2,7 % hors TVA.
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En prenant en compte le mouvement tarifaire mentionné ci-dessus, les ménages francais paient leur
électricité en moyenne, toutes taxes comprises, 33 % moins cher que dans les autres pays de la zone Euro
(données Eurostat, clients « Particuliers », du 09/12/2015).

J)DFWXUH PR\HQQH DQQXHOOH 7 D&HEN XUWRDriedFilHHhiQ) A0 IUVB/NAL ¢
paran estimeée a partir de prix EurostatS1 2015:162 ¥MWh* 4,91 MWh =795 YA TC/ an.

Graphique construita partir des données Eurostat S1 2015 disponiblesle 9 décembre 2015.
Le prix hors France a été obtenu en soustrayant le prix France (pondéré parla consommation France) du prix Zone Euro.

Gouvernance associée aux mouvements tarifaires

Le mouvement tarifaire du 1° aolt 2015 a été réalisé dans le cadre des dispositions en vigueur. Ainsi,
les prix des TRV ont été fixés par les pouvoirs publics :

ipar arrété publié au Journal Officiel,
iDSUqV DYLV GH OD &5( HW GX &RQVHLO 6XSpULHXU GH OfeQHUJLH &6(
THW KRUV WRXWHYV FRQW Ua-&in¢ WotsFCQA, QSRE, WAB EHRAVTVAI HV W

Ces dispositions ont évol Xp OH GpFHPEUH FR QIR UPRPPWIHI® Mo NOWB, \ddlitid-am

articles L.337-4,L..337- GX FRGH GH OfpQHUJLH

- SDUWLU GH FHWWH GDWH OD &5( HVW FKDUJpH GH W WYDFRWFPRPALW UHHW |
OfpQHUJLH VHV SURSRVLWLRQV PRWLYpHY GH 7DUIDVGPHpPLUHRG QHNW GE5E
DFTXLVH HQ OYDEVHQFH GYRSSRVLWLRQ GH OMWXRL G HP\R P\L /MWD § W ®DQW|
propositions de la CRE.

*CTA &RQWULEXWLRQ 7betherdtDLUH GT$FKHPL

CSPE &RQWULEXWLRQ DX 6HUYLFH 3XEOLF GH OTeOHFWULFLWp
TCFE 7D[H VXU OD &RQVRPPDWLRQ )LQDOH GYfeOHFWULFLWpP
TVA : Taxe sur la Valeur Ajoutée
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La régularisation tarifaire de 2012

Par arrété du 20 juillet 2012, les pouvoirs publics ont fait évoluer les TRV GH OfYpOHFW2ARLWpPp GH
HQ PR\HQQH SRXU WRXV OHV FRQVRMREMR BI& HGdta/éveIfitn® ¢orRcathAlt RLp@fipdeD X
du 23 juillet 2012 au 31 juillet 2013 .UnpRXUYRL HQ FDVVDWLRQ D pWp IRUPp j OTHQFRQ

/H DYULO OH &RQVHLO GfeWDW D HVWLPp DRWIB B KRKODXWRKXYGUHLU OfF
GIpOHFWULFLWp HW D HOMRLQW DX[ PLQLVWUHY GH SUHQGUH XQ QRXYH

Les pouvoirs publics ont décidé une augmentation supplémentaire et rétroactive de 5 % HT en moyenne

pour les clients au Tarif Bleu, correspondant a la période du 23 juillet 2012 au 31 juillet 2013. La décision
VIDSSOLTXH DX[ FOLHQWYV al Xarif BeWDdutag ettXggriede.Q WU D W

EDF estdonc GDQV OTREGUHDBWDRYPXHU XQH UpJXODULVDWLRQ WDULIDLUH j W
échelonnée entre mars 2015 et juin 2016.

La régularisation n'a pas pu s'appliquer plus tét en raison non seulement de la durée du recours devant le
&RQVHLO , Bdixs WEsWdu temps nécessaire a EDF pour développer une solution technique

permettant de calculer le montant de la régularisation tarifaire propre a chaque client présent sur la période.

Cette soluton SHUPHW DXVVL GfpFKHORQQHU OD UpJXODULVDWEBRRWGDRY OHMYV
factures des clients.

Nota : EDF a pris en charge financiérement les situations ne permettant pas de recouvrer les montants de
régularisation (exemple : cas des clients décédés).

EDF a mis une information détaillée a la disposition
des clients sur son site internet :
https://particulier.edf.fr/fr/accueil/facture- et-contrat/facture
/comprendre- ma-facture/comprendre- la-regularisation-tarifaire-2012.html
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B.2.2 Les caractéristiques des clients de la concession

Le concessionnaire présente ci-DSUqV OHV SULQFLSDOHV FDUDFWpPULVWLTXHV G
en concession en 2015. Les évolutions par rapport a 2014 refletent les premiers effets de la suppression

des Tarifs Réglementés de Vente pour les sites de puissance souscrite supérieure a 36 kVA (certains clients

RQW HQ HIITHW RSWp SRXU XQH RIIUH GH PDUFKp DYDQW OfpFKpDQFH GX

Total des clients aux Tarifs Concession

Réglementés de Vente 2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients* 641 155 614 161 -4,2%
Energie facturée (en kwh) 5560 272 241 5120 351 930 -7,.9%
Recettes HQ ¥ 502 947 577 477 068 420 -5,1%

* nombre de clients = nombre de sites

Les données globales présentées ci-dessus peuvent étre segmentées selon le tarif applicable dans le cadre
du service public de la fourniture : Tarif Bleu pour les puissances souscrites inférieures ou égales a 36 kVA,
Tarif Jaune pour les puissances comprises entre 36 et 250 kVA, Tarif Vert pour les puissances souscrites
supérieures a 250 kVA. Les recettes sont exprimées dans les tableaux hors contributions (CTA, CSPE) et
hors taxes (TCFE, TVA).

Clients au Tarif Bleu (puissances souscrites inférieures ou égales a 36 kVA) :

) Concession
Tarif Bleu o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 633 361 610 575 -3,6%
Energie facturée (en kwh) 3438 007 987 3401 121 874 -1,1%
Recettes HQ v 340 648 280 342 639 554 0,6%

Tarif Bleu Concession

Nombre de clients par option 2014 2015 Variation (en %)
Base 293 694 275 881 -6,1%
HP/HC 303 731 299 637 -1,3%
EJP/TEMPO 24189 23 371 -3,4%
Eclairage public 11 747 11 686 -0,5%
Total 633 361 610 575 -3,6%

Tarif Bleu Concession

Energie facturée (kWh) par option 2014 2015 Variation (en %)
Base 999 089 513 945 569 766 -5,4%
HP/HC 2 072 187 564 2111672 685 1,9%
EJP/TEMPO 236 132 317 228 614 972 -3,2%
Eclairage public 130 598 593 115 264 451 -11,7%
Total 3438 007 987 3401 121 874 -1,1%
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Tarif Bleu Concession
Nombre de clients 2015
Résidentiels
Variation par

Puissance souscrite Base HP/HC EJP/TEMPO Total rapport a

2014 (en %)
3 kVA 25291 0 0 25291 -9,5%
6 kVA 195 713 159 660 0 355 373 -5,3%
9 kVA 14 118 79 762 4298 98 178 2,7%
12 kVA et plus 7192 46 928 15 822 69 942 -0,9%
Total 242 314 286 350 20120 548 784 -3,6%

Un complément est apporté avec les trois indicateurs ci-DSUqV SHUPHWWDQW GYDSSUpFLHU (
souscriptions et résiliations :

Flux de clients Résidentiels Concession
Tarif Bleu 2015
Nombre de clients ayant souscrit un contrat 57 853
Dont nombre de souscriptions sans interruption de fourniture 34 607
Nombre de clients ayant résilié leur contrat 77 944

Clients au Tarif Jaune (puissances souscrites comprises entre 36 et 250 kVA) :

. Concession
Tarif Jaune o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 6 105 2 817 -53,9%
Energie facturée (en kwh) 737 851 535 633 057 497 -14,2%
Recettes HQ ¥ 68 721 461 59 056 328 -14,1%

. . Concession
Tarif Jaune (par option) o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients - Option Base 5966 2744 -54,0%
Nombre de clients - Option EJP 139 73 -47,5%
Energie facturée (en kwh) - Option Base 709 913 052 610 355 034 -14,0%
Energie facturée (en kwh) - Option EJP 27 938 483 22 702 463 -18,7%
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Clients au Tarif Vert (puissances souscrites supérieures a 250 kVA) :

) Concession
Tarif Vert o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients 1689 769 -54,5%
Energie facturée (en kwh) 1384412719 1086 172 559 -21,5%
Recettes HQ ¥ 93 577 837 75 372 562 -19,5%
I
. . Concession
Tarif Vert (par option) L
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients - Option Base 1623 732 -54,9%
Nombre de clients - Option EJP 66 36 -45,5%
Energie facturée (en kwh) - Option Base 1240821311 973 166 160 -21,6%
Energie facturée (en kwh) - Option EJP 143 591 408 112 551 010 -21,6%

'DQV OH FRQWH[WH GH OD ILQ GHV 7DULIV 5pJXO0pVFB Hbas@wes &TpOHFW
N9$ XQH EDLVVH VLJQLILFDWLYH GX QRPEUH GH 7DULI -DXQH HW 9HUW V
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B.3 La qualité du service rendu aux clients

Les 9 engagements EDF & MOI pour les clients « Particuliers »

EDF a pris 9 engagements clients « EDF & MOI »
dédiés a la relation avec ses clients et propose
ainsi des réponses simples et claires aux attentes
de ses clients « Particuliers ».

Ces engagements s'inscrivent dans une démarche

d'amélioration constante du service proposé par

EDF & ses clients, pour une relation personnalisée

et une meilleure maitrise des consommations.

En les affichant en toute transparence, EDF offre a

VHV FOLHQWY OD SRVVLELOLWpPp GYfpYDOXHU OD TXDOLWp GH OD
relation sur des promesses concrétes.

Pour aller plus loin,
sur edf. fr

B.3.1 La satisfaction des clients

La clientéle est répartie en trois segments : les clients « Particuliers », « Collectivités territoriales » et

« Entreprises » (y compris « Professionnels » : PME, PMI, artisans, commercants, professions libérales et
DJULFXOWHXUV H[SORLWDQWY HQWUHSULVHV WHUVOLREWUHW «G XEH AXPTH
satisfaction spécifique.

Les indicateurs de satisfaction présentés ci-aprés, pour chaque catégorie de clients, sont mesurés

au niveau nation al DILQ GH JDUDQWLU OD SHUWLQHQFH GH OfYKRWPWLMO R QHH\
descendre a une maille plus fine reviendrait a analyser les résultats de satisfaction sur une population de

clients plus faible, non représentative, et condurDLW j SURGXLUH GHV UpVXOWDWY DYHF X
important.

3DbU DLOOHXUV OH WUDLWHPHQW GH OD UH@®DRNKIHROMD IF C3.HH GWDHXW H QIVA M
de la Direction de Marché « Entreprises et Professionnels » (devenue Direction « ODUFKp G{$labLUHV

1* MDQYLHU HW j OTpFKHOOH QDWLRQDOH SR KRArtiauberd ¥ IBMW)LRO® @GWH 0D
différenciation géographique, ce qui rend sans objet une analyse plus détaillée des résultats de satisfaction.
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Les clients « Particuliers »

Chaque année, la Direction de Marché des clients « Particuliers @ Gf(') IDLW UpDOLVHU XQH HQTXr

sur des clients ayant récemment été en contact avec EDF. Cette enquéte permet de mesurer de maniere

précise, dans le mois TXL VXLW OfLQWHUDFWLRQ OD VDWLVIDFWLRDQ&MSFOLHQW

canaux automatisés disponibles pour les clients (site internet, site mobile, application EDF & MOI) sont
désormais intégrés dans les résultats de satisfaction.

/ | LiCateur synthétigue de satisfaction présenté ci-aprés est composé des clients qui se déclarent
« Trés Satisfaits » ou « Assez Satisfaits » de leur contact avec EDF (quel que soit le canal).

|
Satisfaction des clients « Particuliers ~ »
concernant la fourniture (% 2014 2015

National 92,4 % 90,2 % (**)

(*) : Taux de satisfaction (Assez Satisfaits et Trés Satisfaits) (**) Tous contacts a partir de 2015 : téléphone, boutiques et canaux automatisés.

Sur le marché des clients « Particuliers », la satisfaction globale se maintient a un haut niveau en 2015. Les
performances sont excellentes sur tous les canaux et pour toutes les situations clients. EDF enregistre une
hausse continue de la satisfaction sur le traitement des demandes.

Ce sont plus de 9 clients sur 10 qui se déclarent « Satisfaits » sur la durée, depuis 2013.

Le niveau se maintient également sur la part des clients qui se déclarent « Tres Satisfaits ». En 2015, sur ce
nouveau périmétre de calcul, 58 % des clients se déclarent « Trés Satisfaits » du traitement de leur
demande.

$LQVL j WLWUH GYLOOXVWUDWLRQ GHYV D pWLIRQ & HPXPAMilteBIpRSIariesH

g

de gestion, pour renforcer son engagementn°®s « 9RXV FRQWDFWHU TXDQG kY HYMiIichwWL O

de contacts sortants (SMS, courriels) ont été adressés aux clients en 2015 (accusés de réception
concernant les courriers ou formulaires, montants de factures élevés, mensualisations a adapter, entrée et
VRUWLH GH WUrYH «

Les clients « Collectivités territoriales »

ITTHQTXrWH GH VDWLVIDFWL RQoll&kEds dgevritaiadles »FeStLréhiz&e \Au @&léphone par un
institut de sondage indépendant. En 2015, 746 collectivités territoriales ont été ciblées pour étre
interviewées. Les personnes ayant répondu a ces enquétes étaient principalement des décisionnaires en

)
H

D
S

PDWLQUH GYpQHUJLH 8QH UpSDUWLWLRQ KRPRJQGQH GH\FKODRLDHIHN G HVQ T

typologies : communes et intercommunalités, conseils régionaux et départementaux.

JTLQGLFDWHXU GH VDWLVIDFWLRQ HVW FDOFXOp DX QLH HDK RO QR\OU

« Collectivités territoriales » qui donnent globalement une note supérieure ou égale a 6 sur 10 a EDF

&ROOHFWLYLWpPV /HV VXMHWYV GHme b QX ésHcdrRasFakied EBFTolle Qs D

lors des 12 derniers mois, les informations sur les dossiers en cours de traitement, la clarté des conseils
donnés, la fiabilité de la facturation, le traitement des réclamations ainsi que la satisfaction globale.

En 2015, la satisfaction des « Collectivités territoriales » vis-a-vis de la relation commerciale avec EDF
Collectivités se maintient a un niveau élevé avec 87 % de clients « Satisfaits », en progression de 5 points
par rapport a 2014.

Les « Collectivités territoriales » apprécient particulierement leur interlocuteur commercial, les tarifs
pratiqués et la qualité de la facturation. Les « Collectivités territoriales » manifestent une grande satisfaction

du fait de la qualité de la relation poVVLEOH DYHF OHV LQWHUORFXWHXUV FRPPHUFLD

notant 8,5 sur 10.
Elles apprécient particulierement les informations et conseils qui leur sont prodigués.

111



Satisfaction des clients « Collectivités

territoriales  » 2014 2015
National 82 % 87 %

$X FRXUV GH OYDQQpH GHVY DFWLRQV RQW pWp PLXDBOLAWp XH WH BRXA
de relation aux clients « Collectivités territoriales » !

iEnviron un million de courriels et plus de 100 000 courriers ont été envoyés en 2015 aux « Collectivités
territoriales @ SRXU OHV LQIRUPHU VXU OHV DFWXDOLWpPV HQ PDWIRQQUWH GTpQ
des conditions contractuelles et sur les taxes ;
iLe site www.edfcollectivitesfr D IDLW OJREMHWN QOLE. Qéb dvdlutiRrg \Whtl redcontré un
IUDQF VXFFqV SXLVTXH OTRQ FRQVWDWH XQH DXJIPHHFANO WA WRW@HH OD |
YLVLWHV VXU OfYDQQpH HW XQH QHWWH DXJPHQWDWLRQ WGX QRF
14 500 créations en 2015.

/TDQQpH D SDU DLOOHXUV pJDOHPHQW pWp FRQVDOUHEDNgVDE D O\V HU
territoriales » pour notamment leur proposer un espace Client plus ergonomique.

En complément, des newsletters mensuelles et un magazine trimestriel « Le Magazine », enrichis
GILQIRUPDWLRQV SpGDJRJLTXHV VXU OHV LQQRYHDWORQNYV GRAPAVHWAL HE
HQYR\pV j SUQV GTXQ PLOOLRQ GYH[HPSODLUHYV

Les clients « Entreprises »

Chaque année, la Direction de Marché « Entreprises et Professionnels » (devenue au 1% janvier 2016 la
Direction« ODUFKp G $) fditkddlider :
june enquéte dite « sur événement », menée chaque mois sur des clients ayant récemment été en
contact avec un conseiller EDF. Cette enquéte permet de mesurer de maniére précise, dans le mois qui
suit, la satisfaction résultant du traitement de leur contact ;
ideux enquétes de satisfaction réalisées par des instituts de sondage : la premiére est réalisée par
téléphone auprés des petites et grandes entrepriseset OD VHFRQGH IDLW ofREMEEVaGCGH UHQ
face avec les grands comptes.
/ITLQGLFDWHXU GH VDWLVIDFWLRQ HVW FDOFXOp VXU @GoteeprisePVH GX
et Professionnels » qui donnent globalement une note supérieure ou égale a 6 sur 10 a EDF. Les sujets
GH OfHQTXrWH FRQFHUQHQW QRWDPPHQW OHV FRQWDPBPWVVRYWE G'X GRU
les informations et les conseils, la facturation, les réclamations et la satisfaction globale.
En 2015, la satisfaction globale des « Entreprises » vis-a- YLV GT(') (QWUHSULVHYVY D SURJUHVVp

'"HV DFWLRQV RQW pWp PLVHV HQ °XYUH SDU (') (QW UH SN \HS/D FGIR &/ LPHX
,QWHUQHW SRXU DPpOLRUHU OJDFFHVVLELOLWpP HW OH VXLYL FOLHQW

Les clients « Entreprises et Professionnels » apprécient particulierement la qualité des contacts avec leur
fournisseur, son professionnalisme et la qualité de la facturation.
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,OV DWWHQGHQW TXT(') (QWUHSULVHY DSSRUWH GDY p QRDINWHU LG/HH UF RO
FRQVRPPDW ERI® & l&ifigo@ne une meilleure visibilité sur le traitement de leurs demandes.

Satisfaction

des clients « Entreprises  » 2014 2015

National 76 % 80 %

$X FRXUV GH OTDQQpH OHV DFWLRQV VXLYDQWHV RQWqgpaltepd® LVHV HC

service et de relation aux clients « Entreprises » !

/D FRPPXQLFDWLRQ HW OfLQIRUPDWLRQ SDU FRXUWWIVHH QrelvirddD U FR X |
1,2 millions de courriers et trois millions de courriels ont été envoyés aux entreprises dans le cadre de
communications commerciales sur la fin des TRV pour les contrats de fourniture de puissance
supérieure a 36 KVA a compter du 1 MDQYLHU GH QHZVOHWWHUYV RX ;GTpYROXWL
¥/HV SURJUDPPHV GH FRPPXQLF Diaitrise@ed/colits ereétiGuds pnOdde renforcés
pour répondre a la forte attente des entreprises ;
ITHVSDFH Www.edlehtrEdrises.fr est désormais bien utilisé par les clients qui ont ainsi acces a
une information adaptée a leur besoin du moment : PLOOLRQV GH YLVLWHV GIfHQWU
enregistrées en 2015, soit un niveau de performance en constante progression ;
iLa meilleure prise en compte des souhaits des clients leur permet de réaliser par eux-mémes un certain
nombre de gestes par Internet DYHF OYDPpOLRUDWLRQ GHV HVSDFHV &OLHQW HW
comme :

- la modification IBAN avec 5 850 actes réalisés,

- la souscription & la facture électronique avec 1 300 demandes effectuées,

HVSDFHV &0LHQW RQW e@ §@EOOHXUV pWp FUppV

/D SRVVLELOLWpP GH VLIJQHU OH PDQGDW 6(3% @ DHQAS GEN SSROLHHD @ pB HOWX
en place par EDF Entreprises dans le cadre des solutions visant a simplifier la relation commerciale
avec le client. Cette opportunité rencontre toujours plus de succés avec 87 300 mandats signés en 2015
contre 50 800 mandats signés en 2014 ;
I/TILQQRYDWLRQ PRELOH HVW DXVVL DX F°XU GHV DFONERQM RIJ (PPREQLWH
offre la possibilité de payer en ligne par carte bancaire ou télépaiement ;

iLes newsletters électroniques « Energie-news » et « Votre énergie » sont envoyées tous les deux mois
j HQYLURQ PLOOLRQV GYH[HPSODLUHYV

Pour améliorer la satisfaction des clients « Entreprises» et « Collectivités territo riales »,
le concessionnaire a développé en 2015 les actions suivantes :
IBRXUVXLWH GH OYDFFRPSDJQHPHQW HW GH OfLQIRXYPDWERQ GHI \D FoQH
en particulier sur la fin des TRV et sur les mouvements tarifaires (par le biais de courriels, du téléphone
ou de réunions) ;
iProposition de solutions énergétiques performantes aux clients pour les aider a maitriser leur
FRQVRPPDWLRQ GIpQHUJLH RX GYpPLVVLRQV GH FDUERQH
16 XLYL GH OD GHPDQGH pYROXWLYH VXU OH GLJ@Q®W¥&SQuUHNINNESH PRELC(
informations sur les sites www.edfentreprises.fr et www.edfcollectivités.fr , ainsi que dans les
espaces ouverts a tous et les espaces prives.
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/ID GLUHFWLRQ &RPPHUFH 1RUG 2XHVW Gf(') D FRQFHQWUp VHV HIIRUWYV LC
- La perception et le traitement des réclamations traduite par :
x/D PLVH j GLVSRVLWLRQ GTXQH OLJQH WpOpSKRQLTXH GpGLpH SRXU OH
x8QH FDPSDJQH G1DSSH @YGraRddINED@MISEs,S R X U
x/D SURSRVLWLRQ G TXQchhdl arligq HandH&kaitexrd dF kes réclamations,
x/H SLORWDJH GH GpODL GH WUDLWHPHQW GHVX UpH QP PWH®RWY G DQ VOF
équipe,
xUne montée en compétence du traitement des réclamations écrites,
x/H PDLQWLHQ G XQH liet ok HtigRaveL [ED épérateurs de réseaux.

- /YDPpOLRUDWLRQ GH OD TXDOLWp GH WUDLWHPHQW GHV GHPDQGHV ED)
GIXQH GHPD:QGH HQ

xCiblant la professionnalisation des conseillers en ligne générant des ré-appels clients,

xProfessionnalisant les équipes sur les connaissances techniques,

xDéveloppant le SMS pour informer au plus vite nos clients du remboursement réalisé,

xAugmentant le traitement des demandes en ligne.

- Le développement des canaux digitaux via :
xLa promotion de nos sites internet ee.fr et ec.fr a chaque appel entrant pour le marché Entreprises et par
appels sortants pour le marché des Collectivités,
XIMTXWLOLVDWLRQ VA\VWpPDWLTXH GHV IRQFWLREQDEH \WPVYE M LERD LWL B X
le traitement de sa demande.

- La poursuite de la professionnalisation autour de la qualité relationnelle en:
xMaintenant une cartographie des compétences,
xAccompagnant les conseillers en ligne Entreprises sur le discours et la posture,
xDéveloppant les compétences en matiére de rebond commercial.
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B.3.2 Les Conditions Générales de Vente

Pour les clients « Résidentiels »

EDF a modifié les Conditions Générales de Vente (CGV) des clients « Particuliers » afin de les mettre en
conformité avec les évolutions |égislatives et réglementaires (essentiellement celles résultant de la loi
consommation du 17 mars 2014). Les nouvelles CGV sont entrées en vigueur le 15 juillet 2015.

Les modifications apportées sont les suivantes :

iDélai de rétractation : le délai de rétractation du client, qui souscrit son contrat a distance, est porté de
7 a 14 jours a compter de la date de souscription du contrat. Cette disposition ne concerne que les
nouveaux contrats ;

1 &KDQJHPHQW GTRSWIlaRQdifiWdbidhLGBILOHRSWLRQ WDULIDLUH QYfHVW SRVVL
OHV FRQGLWLRQV SUpYXHV GDQV OH WDULNVNWUXWXWILRODWERQ BRQW p\OHA
site erdf.fr ;

IERQWLQXLWp HW TXDOLWp GH IlBr¥quele thiextstbitGifig iotetmapid IdE fourpture
supérieure a six heures imputable & une défaillance des réseaux publics de distribution, EDF lui reverse
automatiquement une pénalité égale a 20 % de la part fixe annuelle du tarif d'utilisation du RPD,
par période de sixhHXUHV GILQWHUUXSWLRQ FRQVpPFXWLYHV
iEtablissement de la facture : VL (5') QD SDV UHYV S H¥uspechlque HaR<Gad jnformer
préalablement le client, EDF verse au client, sans qu'il ait besoin d'en faire la demande, une somme
pJDOH j FHQ@@di phyef4'iGtta® absent & un rendez-vous convenu avec ERDF ;
iCorrespondance et informations :

- un contact par courriel a été ajouté : « serviceclient@edf.fr » ;
-XQH PHQWLRQ YLVDQW j SURPRXYRLU XQH FRQVRPPDWLRQ GfpQHU
OfHQYLURQQHPHQW D pWp LQVpUpH
Les nouvelles Conditions Générales de Vente ont été adressées aux nouveaux clients a compter du
15 juillet 2015 et ont été mises en ligne sur le site edf.fr a cette méme date. Les clients existants a cette date
ont été informés via un encadré sur la lettre « EDF & MOI » jointe & leur facture. Les nouvelles CGV leur

sont envoyées sur simple demande.

Pour aller plus loin : les CGV sont disponibles sur le site
https://particulier.edf.fr/fr/
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Pour les clients « Non résidentiels »

/IHV &RQGLWLRQV *pQpUDOHV GH 9HQWH &*9 GH IRXUSRXWX WHH\G JHp@LHH
« Non résidentiels 2 RQW pJDOHPHQW pYROXp HQ /HV pYROXWLRQWRRW IDL
la Fédération Nationale des Collectivités Concédantes et Régies (FNCCR).

Ces nouvelles CGV applicables aux sites de puissance souscrite inférieure ou égale a 36 kVA sont entrées

en vigueur le 1* novembre 2015.

Les principales modifications apportées sont les suivantes :

FLVWLQFWLRQ HQWUH (') IRXUQLVVHXU GIpOHFWULFLWpPp HW (5') JHVW
GifpOHFWHOBHWHPODULILH GDQV OTHQVHPEOH GHVY DUWLFOHVHWHY PLVV
GHV GHX[ HQWLWpV j OfpJDUG GHV FOLHQWYV

iResponsabilités et obligations du gestionnaire de réseau ERDF :

- la relation directe entre le client et ERDF est possible pour les prestations relevant de
OTDFKHPLQHPHQW

- OD FRQWLQXLWp HW OD TXDOLWp GH IRXUQLWXpadr lesyglientsFWULFL
« Particuliers » (cf. supra),

- le changement de compteur : ERDF peut modifier ou remplacer le dispositif de comptage en fonction
des évolutions réglementaires (Décret n°2010-1022 du 31 aodt 2010),

- le dysfonctionnement de comptage : ERDF évalue et communique au client le volume estimé de sa
FRQVRPPDWLRQ TXH FH GHUQLHU SHXW FRQWHVWH ®Bang Xpor@eD EDVH
GX FOLHQW VRXV MRXUV OfpYDOXDWLRQ SURIGXI(WH BIR\Y GIR Q VAE

rectification de la facture,

- les données a caractére personnel : mise a disposition du client par ERDF, sur son site internet, de
OTKLVWRULTXH GHV GRQQpHVY GH FRQVRPPDWLRQ HM QG HR®SWHXW
communicant télé-relevé quotidiennement ;

iCaractéristiques des Tarifs Réglementés de Vente (TRV) : OH FOLHQW FKRLVLW OfRSWLRQ V
EHVRLQV ,0 SHXW GHPDQGHU j FKDQJHU GYRSWLRQ WPQVHMMpH HQ FRX
pendant au moins douze mois consécutifs, afinderesSHFWHU OH FDUDFWqUH DQQXHO GH Of
acturation: VL OH FOLHQW GpPRQWUH TXTLO QD SDV pWp HQ PHVXUH GTKI
rendez-YRXV HQ UDLVRQ GT1XQ FDV GH IRUFH PDMHXUH (') SURFqGH DORU\
frais appliqués ;
iModalités de paiement

- moyen de paiement: le client dispose de possibilités de paiement élargies, notamment par
télépaiement et carte bleue via internet ;

- pénalites de retard GX FOLHQW SRXU QRQ UqJOHPHQW RX G (ientSIRtauk XQ UHP
GILQWpPUrwW UHWHQX HVW pJDO DX WDX[ GTLQWMURSHBDSQBL PE( SPDVH
opérations principales de refinancement les plus récentes, majoré de 10 points de pourcentage (8
points dans les précédentes CGV) ;

- factures LPSD\pHVY GHV SDUWLHV FRPPXQHSHEW RPHPE@GEHNU OTLQWHUU
fourniture dans le respect des dispositions du décret n°2008-780 du 13 aolt 2008.

Les nouvelles Conditions Générales de Vente sont disponibles depuis le 1° novembre 2015 sur le site edf.fr
ou remises, sur simple demande orale ou écrite adressée au service clients dont les coordonnées figurent
sur la facture.

Pour aller plus loin : les CGV sont disponibles sur le site
https://www.edf.fr/entreprises/
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B.3.3 La relation avec les clients
1. Le mode de vie des clients change, EDF s'y adapte pour leur simplifier la vie

$XMRXUGITKXL GHV IR\HUV VRQW pTXleS ptiéntésfet @s bdriporiémentQdésH U Q H W
clients évoluent.

Pour répondre a cette tend DQFH VRFLpWDOH (') SURSRVH DXMRXUGYTKXL XQ GLVSR\
sur la proximité, la simplicité et la modernité, permettant ainsi a ses clients de joindre EDF a tout moment,

par Internet ou en utilisant leur téléphone mobile. Plus de 10 millions de clients possédent leur espace Client

en ligne sur le site internet EDF.

Grace a la mise en place de ces canaux numériques accessibles 24h/24 +7j/7, les clients peuvent :
IDFFpGHU j OfHQVHPEOH GHV LQIRUPDWLRQV HW H[SOLFD\WERQW FARNDFH

fVXLYUH PHQVXHOOHPHQW OHXUV FRQVRPPDWLRQ\F REA$RBIMULHFHOQ OHK
IR\HUV VLPLODLUHV DLQVL TXYj FHOOHV GHV IR\HUV OHV PRLQV FRQVR

fréaliser simplement toutes leurs opérations de gestion courante relatives a leur contrat de fourniture
G 1 p O H E \dbbsulfatiol pt reglement de la facture, relevé de compteur, changement de coordonnées
personnelles ou bancaires ;

Isouscrire et/ou résilier leur contrat.
Les clients, qui le souhaitent, peuvent également contacter EDF par téléphone, du lundi au samedi de
8h a 21h.

Par ailleurs, pour aller au-GHYDQW GH VHV FOLHQWY HQ VLWXDWLRQ GH SUpFDUI
accueils physiques de partenaires, comme les structures de médiation sociale.

2. Vers une relation plus digitale

Sur le site edf.fr (rubrique « Particuliers »), les clients peuvent prendre connaissance des offres
GIpOHFWULFLWp DX[ 759 HW VRXVFULUH XQ FRQWUWBAMsulter Qayerd Burv WUHU
facture et en obtenir un duplicata pPHWWUH HQ OLJQH XQH UpFODPDWLRQ /HV FOLHQ
mécontentement en quelques étapes. S'ils le souhaitent, ils peuvent ensuite étre mis en relation avec un
conseiller par tchat ou téléphone.
(Q OfHVSDFH LQWHUQHWP#tio@icrp » @ X{fé Erdfidrét@m Mfo@du pour en parfaire
OfHUJRQRPLH /HY DPpOLRUDWLRQV VXLYDQWHY RQW pWp PLVHV HQ °XYU
jacces rapide aux fonctionnalités les plus recherchées par les clients,
inavigation plus intuitive et adaptée aux tablettes,

jtableau de bord revisité pour offrir au client une vision globale de sa situation
(paiement, facture, relevé, consommation).
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'H IDLW O fradiuberssH* @ THQ WURXYH SOXV pSXUp HW FRKpUHQW DYHF OH VL

Nombre de pages vues sur le site internet « Particuliers aGcT(
DX FRXUV GH OTDQQpH 2015
National 352 645 017

6XU OHXU HVSDFH &0LHQW OHV FOLHQWYV SHXDYWHUWOWRKXIVIFDIAWXUGH PR &I
informations personnelles, et souscrire a O R X &Guilbr&» pour comprendre leurs consommations et les
comparer a celles de foyers similaires (cf. B.3.4).

|
1RPEUH GYHYVSD F HP¥rti€&ulersH-@ativés sur edf.fr (au
31 décembre) 2015

National 10 347 786

Pour les clients qui souhaitent réduire leur consommation énergétique, I'appli « Eco-Gestes » est a leur
disposition. lls accédent ainsi & des conseils pratiques, ils peuvent méme créer un espace personnel pour
programmer des alertes. Instructive et utile, cette application présente des solutions simples pour agir et
adopter des réflexes durables.

Depuis leur smartphone, grace a l'application « EDF & MOI », les clients peuvent désormais créer
directement leur espace Client, payer leur facture, modifier leur RIB ou leurs données personnelles,
transmettre leur relevé de consommation. Les clients, qui ont opté pour la « Facture Electronique », peuvent
la consulter au format PDF.

/1D SS O LFEDW & RIQI » a été refondue en 2015 pour proposer de nouvelles fonctionnalités. Le client
peut désormais accéder directement a son tableau de bord avec ses factures, a la date du prochain relevé
GH FRPSWHXU j OfpYROXWLRQ GH VD FRQVRPPDWLRQ HW j GHVY DVWXFHYV

Pour aller plusloin +/D S SO L F ERDFLERMDI® en 2015 :
iprés de 780 000 téléchargements,
fenviron 7,4 millions de visites.

La qualit¢ dela UHODWLRQ FOLHQW HW OfLQQRYDWLRQ VRQW DX F°XU GX
satisfaction des 25 millions de clients « Particuliers ».
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Sur le site edf.fr (rubrique « Entreprises »), GHVY DFWLRQV RQ pWp PLVHV HQ °XYUH HQ
simplifier la qualité de service et de la relation aux clients « Entreprises » sur le territoire de la concession.

Des évolutions ont été apportées sur la structure des canaux digitaux :

frefonte du site edfentreprises.fr pour un acces simplifié aux offres aux TRV et aux conseils de fourniture
d'énergie,

frefonte de I'espace Client pour proposer un espace plus simple et plus ergonomique aux clients pour
TXTLOV SXLVVHQW QRWD P eHaQaNIleursRaQiMr¥sCGeWligne, Hyler W palde, effectuer et
suivre leurs demandes, accéder au bilan annuel.

Plus d'un million de clients « Entreprises » bénéficient d'un espace Client et utilisent la complémentarité des
canaux de contacts mis a leur disposition pour joindre EDF Entreprises et effectuer une demande
(téléphone, courrier, courriel, web).

Parallelement a ces canaux de contacts, EDF Entreprises offre a ses clients l'acces a une application mobile
téléchargeable sur smartphone pour leur permettre non seulement de consulter rapidement leur facture mais
pJDOHPHQW GYHIIHFWXHU GHV GHPDQGHY HW GH VXLYUH OHXU DYDQFHP!

3. Les autres canaux

EDF affirme des engagements forts vis-a-vis de ses clients a la fois en termes de pr oximité, de
disponibilité, de qualité de service et de satisfaction :

Le canal téléephonigue  RITUH DX[ FOLHQWY OD SRVVLELOLWp GIXQOXFBQWDGEWXGL
appel local via des numéros commencant par 09 (non surtaxés) disponibles pour tous les clients. Trois

numéros dédiés gratuits (service et appel) sont par ailleurs disponibles pour les clients relevant des

dispositifs Solidarité, du Tarif de Premiere Nécessité (TPN) en électricité et du Tarif Spécial de Solidarité

(TSS) pour le gaz naturel.

|
1RPEUH GYDSSHOV WpOpSKRQLTXH\
les clients « Particuliers 2 DX FRXUV GH OSYC 2015

National 26 146 410

De plus, EDF met a disposition de ses clients un QXPpUR GIDSSHO GpGLp DX[ pFRQRPLHYV
le3929 SUL[ GTIXQ DSSHO ORFDOOHVFWMNMHUWMIBWH) UpSRQGHQW j WRXWH
FOLHQWY GH PDQLgUH SHUVRQQDOLVpH SRXU OHY BGR®YHUO DHigguld XD P ILN X
trouver des solutions, et pour les aider dans leur projet de rénovation.

Les numéros de téléphone mis a disposition par EDF respectent les nouveaux principes de la tarification
des numéros de téléphone SVA (services a valeur ajoutée) applicables depuis le 1* octobre 2015. Trois
tarifications sont clairement distinguées :

1. tarification gratuite (service et appel gratuits),
2. WDULILFDWLRQ EDQDOLVpH VHUYLFH JUDWXLW HW SUL[ GTXQ DSSHO
3. WDULILFDWLRQ PDMRUpH VHUYLBARH [ % PLQ HW SUL[ GfXQ DSSHO

Le canal courrier +courriel : EDF a organisé ses équipes de maniere a traiter ces demandes avec une
SURPHVVH GYDFFXVp UpFHSWLRQ UDSLGH HW GH GpODL GH WGpHRIXQYGEHD GD
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Le canal physique *une présence au travers de différents points de contacts avec les clients :

Au-dela des moyens de contact et services offerts par les canaux privilégiés, mentionnés ci-dessus, les
clients de la concession peuvent également étre accueillis, informés et conseillés au sein du réseau national
des « Boutiques EDF » réparties sur tout le territoire.

Dans ces espaces, les clients peuvent notamment retrouver les services et conseils, en particulier sur les
PFRQRPLHV GYpQHUJLH HW OD JHVWLRQ GH OHXU pariQda&ssiesintefneletSHXYHQ
applications mobiles SURSRVpY SDU OfHQWUHSULVH RX SDU XQ pFKDQJH WpOpSKF

EDF est également partenaire du développement des structures de médiation sociale  mutualisées avec
GIDXWUHV RSpUDW H K4 structdiiRX de (rigdiation revétent une importance majeure. Elles

permettent de renouer le contact avec les familles en situation de précarité, de trouver une solution pour le
UgJOHPHQW GH OHXUV IDFWXUHV GILQIRUPHU OHYV pXQVDUH.WHY HWWXK G KD H D FE
leurs démarches administratives.

EDF est partenaire de 180 SRLQWYVY GIDFFXHLO GH PpGLDWLRQ HW Gl SedeiRrE UH XV H)\
&DWKROLTXH OH 6HFRXUV 3RSXODLUH 626 )DPLOOKMWYFFLDWLRQYWRIOJENX
proximité de ses clients, comme Unis-&LWp OHV 3%$&7 SUHPLHU UpVHDX DVVRFLDWLI C
France, et le Comité National de Liaison des Régies de Quartier.

(') DVVXUH OD SUpVLGHQFH GH OT8QLRQ QDWLRQDOH GHV 3,006 GHSXLV N\

Juillet 2015 Une nouvelle boutique EDF dans le centre-ville de Calais, respectueuse de
OfHQYLURQQHPHQW HMmériquB SRLQWH GX

Depuis le mois de juillet les clients calaisiens sont

désormais accueillis dans une boutique fraichement

rénovee et qui permet de répondre a toutes les attentes

de ces clients :

xun conseiller accueille le client dans un espace isolé
privilégiant ainsi I'échange ;

xune borne interactive permet de régler les opérations
courantes inhérentes a la gestion de son contrat
d'énergie ;

xun écran LED diffuse des programmes sur les thémes
de l'environnement, du développement durable et
permet une attente reposante ;

xun panneau mural renseigne sur les offres de services EDF : les énergies, le service assistance
dépannage et I'assurance facture énergie,...

L'équipe de la boutique EDF de
Calais

&HWWH ERXWLTXH YX FRPPH XQ YpULMMDOEOH O
RXYHUWH HW DFFHVVLEOH j WRXV FTBVW FH
Laruelle, Directeur EDF Commerce Nord Ouest: « La nouvelle

boutique dispose d'un nouvel espace d'accueil clientéle plus vaste

et moderne qui permet de mieux recevoir nos clients. Son univers

est également plus en lien avec le développement durable ».

Alain Laruelle, Directeur EDF Commerce Nord Ouest et
Emmanuel Agius, 1ler Adjoint au Maire de Calais
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B34 /H FRQVHLO WDULIDLUH HW OYDFFRPSDJQHPHQW
les aider a maitriser leur consommation

1. Le consell tarifaire

Le conseil tarifaire permet d'estimer correctement la consommation d'un logement en intégrant I'équipement

du client, son logement, sa composition familiale et une partie de son comportement de consommation.

,O IDLW UpJXOLgQUHPHQW O REMHW GH PLVHV j MRXXIH®WRQYDGNSVYHDX\VQAHR @
de grande mobilité.

Pour les clients mensualisés, il constitue un élément déterminant au bon calcul de la mensualité. 1l s'agit

d'éviter au client de mauvaises surprises dans sa facture de régularisation.

&KDTXH PLVH HQ VHUYLFH IDLW O REMHW G XQ FRRWHRQ RARXIULDDMWIHH HW
demande de la part du client, notamment a l'occasion de difficultés de paiement, un conseil tarifaire permet

de veérifier si la situation du client n'a pas évolué, de lui proposer le cas échéant une offre plus adaptée et de
l'accompagner dans la maitrise de sa consommation.

Pour aller plus loin :
110 % des clients « Particuliers » déménagent chaque année ;

iPlus de 39 % des demandes de mobilité (résiliations et mises en service) parviennent a E DF
entre juin et septembre. Cela représente plus de 9 millions de contacts par an, traités au téléphone, en
boutique et sur Internet ;

iPrés de 90 % des clients sont « Satisfaits »  du conseil apporté concernant le choix du tarif et de la
puissance, lors d'une mise en service.

Le nombre de conseils tarifaires dispensés par E ~ DF

3RXU HIITHFWXHU XQ FRQVHLO WDULIDLUH ("WXWL®L})VEBDUWRYVWLH O3 GO C
«types @ HW pODERUp SDU (') (WXGHYV SHFKHUFKHV TXL |IDMHY O RWMRIXWV (
permet a EDF, sur la base des infoUPDWLRQV WUDQVPLVHV SDU OH FOLHQW H&H OXL
SOXV DGDSWpV j VD VLWXDWLRQ ORUV GY{XQHFRXWVID G\WQHV HhbHif2BI®dHR X GD Q
contractuelle).

Conseils tarifaires o
2014 2015 Variation (en %)

Concession 77 655 71 609 -7,8%

Ces conseils tarifaires sont réalisés par nos conseillers. Cette baisse du volume de conseils tarifaires sur la
FRQFHVVLRQ VY{H[SOLTXH SDU OfpYROXWLRQ &NXVORPE LSHD G HpiaiqUesR M @ HVaHAL
clients avec le développement du digital.

En effet, de plus en plus de nos clients détiennent un espace personnel. De ce fait ils peuvent désormais
accéder aux conseils tarifaires via e.quilibre et contactent donc moins nos conseillers pour ce service.
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2. « e.quilibre », une nouvelle solution digitale pour accompagner les clients « Particuliers »

« e.quilibre » est une nouvelle solution digitale proposée par EDF, permettant au client de mieux
FRPSUHQGUH HW GYDJLU VXU VD FRQVR évdniwdirRiQuacteus me K Wrarsiton H

énergétique.

*UkFH j FHW RXWLO OH FOLHQW SHXW VXLYUH PHQLEKHQOMAKHOW NEWHKRE (
FRPSDUHU VD FRQVRPPDWLRQ PHQVXHOOH HW DBQ QXIQYO HaEs foeBOB GHYV
les moins consommateurs.

&HW RXWLO SHUPHW pJDOHPHQW DX FOLHQW GYDIFHF)®HBH U QDXWISHW WG
FRQVRPPDWLRQ SDU W\SH GYpTXLSHPHQW FKDXIIDIJIHXLNDMRFKBPWGEH VIUH
connaissance de conseils adaptés, mettre a jour, a tout moment, ses données personnelles et saisir ses

relevés de compteur pour des analyses plus personnalisées.

Cet outil est d'autant plus pertinent qu'il est adossé a un historique de consommation et qu'il est complété

par des enregistrements de consommations réguliers (mensuels par exemple), automatiquement lorsque le
FOLHQW HVW pTXLSp G XQ FRPSWHXU /LQN\E FRPPXQLFDQW RX SDU VDLV

/TR X W.qudib@ @ HVW LQFOXVY GDQV OH FRQWUDW GYIfpOHFWULFLWp ,0 HVW DF

Pour aller plus loin :
19752 F{HVW OH QRPEUH GH FOLHQWYV EpQplILFLDQW GIH TXLOLEUH j II
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3. La sensibilisation aux éco-gestes

En 2015, EDF a mené auprés de ses clients des actions de sensibilisation aux gestes du quotidien

permettant de réaliser des économies d'énergie :
sur Internet :  depuis le nouveau site particuliers.edf.fr, les clients ont accés a une rubrique "économies
d'énergie et travaux". Un outil de simulation « éco-gestes » est mis a disposition des clients pour leur
SHUPHWWUH GH FDOFXOHU OfpFRQRPLH TXYLOV SRBRHVIDHMQYWVUY DRI G
Environ 24 000 simulations en ligne ont été effectuées en 2015 ;
june nouvelle brochure éco-gestes :  en avril 2015, la brochure éco-JHVWHYV GT(') D pWp PLVH j
elle est remise aux clients en boutique et lors de foires et salons. Environ 30 000 brochures ont été
mises a la disposition des clients en 2015 ;

fenviron 18 millions de courriels envoyés en 2015 : LO VYDJLW GYH[SOLTXHU DX[ FOLL
pédagogique les éco-gestes quotidiens pour leur permettre GH UpDOLVHU GHV pFRQRPLHV G1Yp
fla solution « e.quilibre » pour suivre sa consommation et agir (cf. supra) : les clients ont acces a

des éco-gestes personnalisés ;

june communication dédiée aux éco-gestes  a été déployée au sein des boutiques EDF dans le cadre
de la campagne de communication « Objectif 2° C ».

B.3.5 La facturation

1. Les modalités de facturation

(') VIDWWDFKH j FH TXH OD IDFWXUH GX FOLHQW U HXOH@GHDQHS OpxY/q B H qV¥L
mauvaises surprises. Cela repose sur la qualité de la reléve, l'accés au compteur, les non-absences a la

releve ou une compensation par la collecte d'index auto-relevés ou communiqués par les clients et le

systeme d'alerte auprés des clients en cas de facture « inhabituelle ».

Nota : les indicateurs qui suivent concernent les clients Tarif Bleu « Résidentiel ».
Les fréquences de facturation

Différents rythmes de facturation existent pour les clients :

Fréquence de facturation +Concession

2015
Nombre de clients facturés annuellement* 380 384
Nombre de clients facturés bimestriellement 147 190

Les clients facturés annuellement sont des clients mensualisés et prélevés.

La consommation annuelle est estimée avec le client a partir d'un conseil tarifaire. Elle est répartie sur
11 mois. En début de période, le client recoit un calendrier de paiement avec les montants et les dates des
prélévements a venir. En fin de période, un technicien du distributeur vient relever le compteur du client. Ce
relevé donne lieu au calcul de la facture annuelle, appelée facture de régularisation.
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Outre les écarts de consommation, la facture de régularisation peut comprendre les montants d'éventuelles

mensualités impayées.

&H VHUYLFH SHUPHW DX FOLHQW GH OLVVHU VRQ EXGDUHMDWXBOWINQQYRC
de sa consommation.

Si une dérive de consommation est constatée a l'occasion de la reléve a six mois ou consécutive a une
WUDQVPLVVLRQ G LQGH[ (') PHW HQ SODFH XQ GRWXIURMHWLI6G6LFHRYP DM
visant a les informer de cette dérive, voire a leur proposer un ajustement de leur échéancier.

/IHV PRGDOLWpV GI{pWDEOLVVHPHQW GHV EDVHV GHV IDFWXUHV

]
Etablissement des factures - Concession

2015
Nombre de factures établies sur la base du relevé effectué par le client 182 668
1RPEUH GH IDFWXUHV pWDEO‘EléJ—F\VSVMDVDLERQD\AM-UG:m 925

1 0O VIDJLW GX QRPEUH GH I|D F \RoitUD¢ \ivpeisdd FPOLL) Batip@ H $X6@rivpteu®communicant Linky E

'gYV ORUV TXH OH FRPSWHXU /LQN\E HVW LQVWDOOpPp HWIHMHRMWX FRY PYOQL
index réel.
/I MDFFRPSDJQHPHQW GHVY FOLHQWY FRQFHUQpPV SDU e&tldéctite8 BBRZHPHQW GH

La facturation électronique

La facture électronique est un service sdr, gratuit et écologique qui permet au client de consulter, télécharger

et imprimer sa facture depuis son espace Client, 24h/24 et 7j/7. Ses factures sont automatiquement

conservées pendant 5 ans.

Le jour de I'émission de la facture, le client recoit une alerte par courriel et peut la consulter sur son espace

client. Le client peut ainsi prendre connaissance trés rapidement du montant de sa facture et son contenu au

plus prés de son émission et ainsi interagir avec les servicesd (') HQ FDV G LQWHUURJDWLRQ RX (

1RPEUH GH FOLHQWYV EpQpILFLDQW GYXQH IDF 2015

Concession 72 398
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2. Les difficultés de paiement
Le service « Accompagnement Energie », lancé par EDF début 2010, permet d'apporter gratuitement une
solution personnalisée a tout client qui informe EDF de sa difficulté a payer sa facture d'électricité.

Le conseiller d'EDF vérifie que la facture a bien été établie sur la base d'un index réel, que le client bénéficie
du tarif qui correspond a son mode de consommation et lui donne des conseils en matiére d'économies
d'énergie. Il engage un échange sur les conditions de réglement pouvant passer par l'attribution d'un délai
de paiement et la proposition d'un mode de paiement plus adapté a sa situation.

Si nécessaire, le conseiller d'EDF oriente le client vers les services sociaux.

Pendant la démarche de constitution du dossier de demande d'aide par les services sociaux, et dans
l'attente de sa réception dans les conditions du décret n°2008-780 du 13 ao(t 2008 relatif a la procédure
DSSOLFDEOH HQ FDV GYLPSD\pV GHV IDFWXUHV GO HEMW WFIORLHNPW G QipD
PDLQWLHQ GH VRQ DOLPHQWDWLRQ pOHFWULTXMDME & US K MWah\GAB feH] pARX V F

mesure du possible, la suspension de fourniture pour impayés.

Le nombre de services « Accompagnement Energie »

Services « Accompagnement Energie » .
2014 2015 Variation (en %)

Concession 14 263 18 844 32,1%

Cette hausse de 32,1%, FRQFHUQDQW Odactbhhphhyrement @rfergie » sur votre concession,
VIH[SOLTXH SDU OD PLVH HQ SODFH GTXQ SOXV XQMLQTXE RFEU @ H5 W HopIRL|

de nos actions volontaristes de rappel des clients endettés durant la tréve hivernale.

/[HV OHWWUHY GH UHODQFHYVY HQYR\pHVY DX[ FOLHQWYVY HQ FDV GYfLP.

Nombre de lettres uniques de relance
HQYR\pHV HQ FDV GLPSD\pV 2014 2015 Variation (en %)

Concession 258 910 230 532 -11,0%

Les envois dont il est rendu compte ci-dessus correspondent a la lettre de relance prescrite par les
dispositions du décret n°2008- GX DRE€W UHODWLI j OD SURFpGXUH DSSOLFDE
IDFWXUHV GIpOHFWULFLWp GH JD] GH FKDOHXU HW GYHDX
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Les clients en situation de réduction de puissance

Cette disposition ne concerne que des clients n'ayant pas réglé leur facture et ayant fait lI'objet d'un
déplacement pour impayé.

Deux cas de réduction de puissance peuvent se produire :

1. Durant la période de tréve hivernale, pour des clients ne bénéficiant pas du Tarif Premiere Nécessité
ou n'ayant pas percu une aide versée par un Fonds de Solidarité Logement : limitation a 3 kVA pour
les clients disposant d'une alimentation supérieure a 3 kVA et limitation a 2 kVA pour des clients
disposant d'une alimentation égale a 3 kVA ;

2. Hors période de tréve hivernale, limitation a 1 kVA pour les clients non présents lors du déplacement
pour impayé du technicien du distributeur.

| ) ) Concession
Réductions de puissance o
2014 2015 Variation (en %)
Nombre de clients en situation de ) 2181 )
UpGXFWLRQ GH SXLVVDQI
Nombre de réductions de puissance 3171 1857 -41.4%

effectuées pendant la période hivernale

Les clients en situation de coupures pour impayés

. ; Concession

Coupures pour Impayes .
2014 2015 Variation (en %)

Nomt_)re de coupures demandee§ par le 19 503 17 130 -12.2%
fournisseur au gestionnaire de réseau
Nombre de coupures effectives 4 419 4 089 _7.5%
réalisées par le gestionnaire de réseau '
Taux de coupures effectives par rapport 22 7% 23.9% 5 4%

a celles demandées (%)

1RPEUH GH UpVLOLDWLRQV GH FRQWUDW j OTLQLW 2015

Concession 2 167
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B.3.6 Le traitement des réclamations
/I DWWHQWLRQ SRUWpPH DX[ UpFODPDWLRQV GHV FOLHQWYV

6XU OH PDUFKp IUDQoDLY GH OYfpOHFWULFLWp pOlH |8 X UIF@LLVAMHX S RIKHW \@ M DC
traitement de sa réclamation. EDF veille a la satisfaction de ses clients et se met en situation de recueillir et
de traiter toutes leurs réclamations.

Les réclamations traitées par EDF peuvent étre réparties comme suit :

11/3 des cas sont de la seule responsabilité du fournisseur EDF (modes de paiement, qualité des ventes,
problématiques cont UDFW XHOOHV «

T GHV FDV UHOgQYHQW GIDXWUHV SUREOpPDWLTXHV KRAWPQWH GHY
VHUYLFH UpVLOLDWLRQ «

Un client qui souhaite adresser une réclamation peut le faire par téléphone, par courrier, via le réseau de
« Boutiques EDF », et via Internet (formulaire et tchat).

Si le conseiller clientéle peut traiter la demande (téléphone et tchat), la réponse est immédiate. Dans le cas
contraire, en particulier lorsque des renseignements complémentaires doivent étre pris auprés du
distributeur, la demande est prise en charge par des équipes spécialisées qui recontactent le client dans un
délai de 30 jours maximum.

6L OH FOLHQW QTfHVW SDV VDWLVIDLW GH OD WpBEBONAE DESBYWpPH LO D C
idu Service Consommateurs dans un premier temps,
IGX OpGLDWHXU (') VL DXFXQ DFFRUG QD SX rWUH WURXYp

Ainsi, VXU O 1D @Q0pddssiers environ ont été traités en appel par le Service Consommateurs.

Le traitement des réclamations intervient dans un contexte ou les consommateurs sont plus exigeants et
PLHX[ LQIRUPpV VXU OHV FDQDX[ GIDFFqgqV j OHXUV GLIIpUHQWYV IRXUQLVYV

/TDQQpH HVW PDUTXpH SDU XQH D Xsredh@atidds\al Rv@aGnatidhRIO X PH G H
&HWWH DXJPHQWDWLRQ SHXW VIH[SOLTXHU SDU

ile rattrapage tarifaire de 2012-2013 (cf. B.2.1),

jun mouvement de modification des horaires heures pleines/heures creuses initié par le distributeur,

f1GHVY SUREOgPHV GYpGLWLRQ GH IDFWXUHY GfpFKpDQFLHUV HW GH OH

Le nombre de litiges entre EDF et ses clients reste le plus faible en comparaison avec ceux des autres
IRXUQLVVHXUYV GTpQHUJLH

Le niveau d'exigence global des clients reste trés fort et le volume des réclamations reste donc
important. Mais le taux de satisfaction des clients continue de progresser JUKFH j OTLQVWDXUDW
procédures, notamment en matiére de mise en service, modification et résiliation des contrats.
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Les réclamations écrites des clients « Particuliers »

Réclamations écrites o
2014 2015 Variation (en %)

Concession 4971 5069 2,0%

Réponse aux réclamations Concession
écrites (%) 2014 2015 Variation (en %)
Taux de réponse sous 30 jours 92,0% 95,7% 4.0%

Répartition des réclamations Concession

écrites par type (%) 2014 2015 Variation (en %)
Accueil 11,9% 3,1% -73,9%
Conseil et services 0,9% 12,1% 1233,7%
Contrat 7.9% 12,5% 58,2%
Facturation 39,1% 29,1% -25,7%
Qualité de fourniture et réseau 7.7% 6,0% -22,4%
Recouvrement 29,7% 35,0% 17,9%
Relation avec le distributeur 1,4% 1,1% -24,3%
Relevé 1,4% 1,2% -13,1%
Total 100,0% 100,0%

&RPPH H[SOLTXp GDQV OH SDUDJUDSKH % S LGP VHG R XY R L&MW BEX

augmentation rétroactive de 5%HT en moyenne pour les clients au Tarif Bleu afin de couvrir les colts
GIpOHFWULFLWp 'H FH IDLW (') D pWp FRQWUD L ¢IW QD@8 SCOHT XHIQ PHW W
2013, a ses clients en 2015. Cela explique alors la forte augmentation des réclamations avec les motifs

« Contrat » et « Recouvrement ».
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$ILQ GI{DPpOLRUHU OD TXDOLWp HW OHV GpODLY GH WUMHMVHPHQW
actions suivantes en 2015 :

FAugmentation du nombre des conseillers dédiés au traitement des réclamations pour les clients qui ont
fait le choix de « réclamations » sur le Service Vocal Interactif ;

iPoursuite et remise en forme des formations a destination des conseillers pour améliorer la relation lors
du traitement des dossiers de réclamations, au téléphone et en différé ;

fODLQWLHQ GIXQ SLORWDJH G/H Up SEBDQWLONHFBGHBIDIHPHQWY GHYV
DQQRQFpV DX[ FOLHQWY ORUV GJXQ WUDLWHPHQW GLIIlpUp HW GH OfD

iSimplification pour le client du parcours « réclamations » sur le site internet « Particuliers 2 G (")

iConsolidation des expérimentations sur le suivi et le traitement des réclamations sur les réseaux
sociaux.

Pour aller plus loin, au niveau national, en 2015 :

Plus de 455 % des clients sont « Trés Satisfaits » du traitement de leur réclamation
(source : Barométre Satisfaction Clients « Particuliers ») ;

169 000 réclamations ont été émises a partir du VLWH LOQWHUQHW 3D, dantBFOXOontEteV G T(")
traitées en échanges tchat.
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% /D VROLGDULWpP DX F°XU GHV YDOHXL
HQJDJHPHQWYV GY(')

Pour rappel : Depuis la loi n°2013-312 du 15 avril 2013, dite « Loi Brottes a OD PLVH HQ °XYUH C
Tarif de Premiere Nécessité (TPN) ne reléve plus du périmétre de la concession.

/IYTHQIJDJHPHQW VRFLDO D WRXMRXUV pWp DX F°XU')G HuiGéndulttie@mR QVDELO
30 DQV XQH SROLWLTXH GpGLpH j VHV FOLHQWYV HWWWXIDHMRQ: GHIDXpFL
PLVH HQ °XYUH ULJRXUHXVH GHV GLVSRVLWLIV UpJOHPHRORDQW B NVNUHK'Y YMRH
avec les acteurs de la solidarité dans les territoires.

Dans I'environnement socio-économique actuel, EDF a plus que jamais la conviction que la réponse aux

enjeux energétiques d'une collectivité ne peut s'exonérer de cet engagement social.

Cet engagement se traduit pour EDF QRQ VHXOHPHQW SDU OD JDUDQWLH G XQH PL\
rigoureuse de tous les dispositifs réglementaires - avec plus de 2 millions de foyers bénéficiaires des tarifs

sociaux, une protection hivernale de tous les clients « Particuliers », une information des mairies par courrier

sur les clients EDF en difficulté - mais aussi par un engagement volontariste sur les territoires.

&HWWH GpPDUFKH DFFRPSDJQH OYDFWLRQ GHV SRXY®Riktdhtg: SXEOLFV HW FF

1. /YDLGH DX ShuHPGWHIUH OD PLVH HQ °XYUH GHV WDULIV VRFLDX]|
FRILQDQFHPHQW GH OYDLGH DSSRUWpPH SDU OHW F)RR@AGHNF &H YELRAOPL\G /L
SRXU OH /RIJIHPHQW )6/ SRXU OH SDLHPHQW GHYV IDé&SWXUHY GYpQHUJI

2. /TDFFRPSDIJQHPHQWDYHUV GXTXHO (') PRELOLVH VHV FROODERUDWE
VROXWLRQV DGDSWpHV DX[ FOLHQWY HQ GLIIRRXQR@ SIXJLOWVVREW
sociaux). Des partenariats sont noués en ce sens avec les travailleurs sociaux des collectivités
territoriales, les structures de médiation sociale et le monde associatif ;

3. La prévention TXL FRXYUH OHV FKDPSV GH OD OXWWH FRQWUH ODSUpFDL
UpQRYDWLRQ WKHUPLTXH HW GH OD SpGDJRJLH VXU OHVWRERD QHY SL
populations fragiles.
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EDF et la solidarité : un engagement depuis 30 ans

Focus sur la loi TEPCV

L'année 2015 a été marquée par la promulgation de la loi n°2015-992 du 17 ao(t 2015 relative a la
Transition Energétique Pour la Croissance Verte (TEPCV) qui prévoit des dispositifs spécifiques pour les
clients en difficulté.
/D PLVH HQ °XYUH GT1XQ DI faisaktthppdratre BRdowges de consommation en temps
UpHO HW OHXU YDORULVDWLRQ HQ HXURV /H GBURBRW L] CRKXQUIDRE
des clients « Particuliers », aprés une analyse co(t/bénéfice menée par la CRE. La mise a disposition
GH FH GLVSRVLWLI VHUD JUDWXLWH SRXU OHV] FWUHQIWQ lCUPXIQLY LR
alors devenir payant. Les co(ts supportés par les fournisseurs sont compensés dans la limite
GIXQ PRQWDQW XQLWDLUH PD[LPDO SDU PpQDJH IL[p SDU DUUrWp
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iDes CEE « Précarité Energétique » dédiés aux ménages en situation de précarité énergétique,
FRPSOpWDQW OYREOLJDWLRQ JpQpUDOH TXL H[LYWH DXKMRXUGTKXL /!
2017. Sont éligibles aux CEE « Précarit¢ » OHV RSpUDWLRQV GH WUDYDX[ UpDOLVp
PpQDJH GRQW OHV UHYHQXV VRQW LQIpULHXHVERRL MHOMON\R & WAMWN \EdM
les ménages en situation de grande précarité énergétique. Dans ce cas, les CEE associés sont

doublés.

Les obligés peuvent se libérer de ces obligations soit :
-HQ UpDOLVDQW GLUHFWHPHQW RX LQGLUHFWHPHQGHVGHYQDRRMYRIQ
situation de précarité énergétique ;
- en acquérant GHV FHUWLILFDWYV GY{pFRQRPLH GYfpQHUJLH SURYH@BDQW G
ces ménages ;

- en les déléguant pour tout ou partie a un tiers ;

- en contribuant & des programmes de réduction de la consommation énergétique des ménages les
plus défavorisés.

iLa mise en place progressive du « chéque énergie » HQ UHPSODFHPHQW GHV WDULIV VRFI
Le « chéque énergie» SHUPHWWUD DX[ PpQDJHVY GRQW OHV UHYHQXV VRQW LQ
tout ou partie du montant de leurs factureV GTpQHUJLH RX GHV GpSHQVHV TXYLOV DX
OYDPpOLRUDWLRQ GH OD TXDOLWp GH OHXU ORJHPHQW

La loi prévoit une expérimentation du « chéque énergie » dans les territoires désignés par décret ;
OYREMHFWLI HVW GH GplLQLU OHV PHLOOHRUMQ PURIEDLOADWMPIVR G X 'BIQYT X K
WHPSV OHV WDULIV VRFLDX[ GH OfpQHUJLH VHURDWD VWX B K&QMP f-\R F/XQqk
le 31 décembre 2017 au plus tard.

/H FKgTXH pQHUJLH HVW GHVWLQp DX[ PpQDJHIWEDG B8 WIHORWY SDHN GDLC
revenus et de composition du foyer. Quatre millions de foyers sont potentiellement concernés. Le chéque
seradistiEXp SDU O071$63 $JHQFH GHV 6HUYLFHV HW GHV 3DWp FSIBAWYT] RU.
La valeur faciale du cheque, non fixée a ce jour, sera modulée en fonction du revenu et de la composition

familiale du foyer. Le chéque sera financé par le budgetdH OfeWDW /HV GpWHQWHXUV GX FKq
de droits associés (abattement sur prestation du distributeur, délai de relance dérogatoire et protection

renforcée pendant la tréve hivernale).

/D UpJLRQ 3DV GH &DODLV D pWp FKRLNV expérBnBrtatrioe] (e eWlispoRitf.PH UpJL
/[fDUJXPHQW SUHPLHU PLV HQ DYDQW HVW GITDXJPHQWHGTDHGHMNPE
énergétiques par rapport aux tarifs sociaux TPN et TSS et donc de faire en sorte de diminuer la précarité

énergétique sur la concession.
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%

/I MDLGH DX SDLHPHQW

(') SURPHXW DFWLYHPHQW OH 7DULI GH SUHPLqQUSAP¥FHAMVEWPDWIRQGHQOY
par une réduction allant de 71 a 140 euros selon la composition familiale et la puissance souscrite, ce qui

correspond en moyenne a une réduction de 14 % du montant de la facture TTC.

EDF est par ailleurs le premier contributeur des Fonds de Solidarité pour le Logement (FSL) apres les

collectivités locales, ] KDXWHXU GH P L O Opbir Qovifo@ef BloX Brigdgement de solidarité aupres

GHV FOLHQWY HQ GLIILFXOWp GH SDLHPHQW HWpFRGQGW SIDEX HY jOG DP RDQWWD
OD FRQWULEXWLRQ DX[ )6/ D pWp pOLJLEOH j XQHDFRE@IHQYD WRRY ™AV
montant ne dépasse pas20 GHV FKDUJHV GH PLVH HQ °XYUH GX 731

3HQGDQW OHV GpPDUFKHY GH GHPDQGH GTDLGHXDRDWDRWUWH QG % H 60 1 6 HF-G\
SXLVVDQFH VRXVFULWH GDQV OH FRQWUDW /WVREND HspavdiowROfdUKhXte HVW G
pour impayés.

Conformément aux dispositions législatives, les clients « Particuliers 2 HQ VLWXDWLRQ GfLPSD\pV
EpQpPILFLHQW GYXQH SURW®B FSWULRQH R WLIRIDQ R DHH da@éndrel aVf $p WiadQde G X
OTDQQpH VXLYDQWH OfH[WHQVLRQ GX PDUV DX PDUV D pWp GpFLGpH

En cas de coupure en dehors de la tréve hivernale, EDF ne facture que 20 % des frais de coupures et ne
IDFWXUH SDV OD PLVH HQ VHUYLFH DX[ FOLHq WINuB,Xh oasRie lelavicd/REL D X[ GH
impayés, EDF octroie un délai supplémentaire de 15 jours a celui d'un client non protégé pour payer sa
facture.
Pour aller plus loin, VXU OfHQVHPEOH GX WHUULWRLUH QDWLRQDO OfMDLGH DX S
IXQH FRQWULEXW LRQIGTH('G BHHX &UR Monds de Solidarité pour le Logement
fenviron 175 000 familles RQW EpQplLFL puGifXdp ASDL GH
fenviron 76 000 foyers ont regu une aide hors FSL,
12,5 millions de foyers bénéficiaires du Tarif de Premiére Nécessité .

Le Tarif de Premiere Nécessité (TPN)

Bénéficiaires du TPN
2014 2015 Variation (en %)

Concession 69 443 73 301 5,6%

Bénéficiaires du TPN - Concession 2015
Nombre de clients aux TRV entré dans le TPN 23 826
Nombre de clients aux TRV ayant quitté le TPN 19942
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Les Fonds de Solidarité pour le Logement (FSL)

/HV )RQGV GH 6ROLGDULWpP SRXU OH /RJHPHQW X)®W pW UBH VEIDQ WP & DAQ D N
DX ORJHPHQW | OfHDX j OfpQHUJLH RX DX WpOpSKRQH

Les FSL sont actuellement gérés par les départements. En application de la loi NOTRe du 7 aodt 2015,
la compétence peut étre exercée par les métropoles, par transfert ou par délégation du département.
/HV GpSDUWHPHQWYV GplLQLVVHQW e®diles Btie&dsOihuahp.V GIDWWULEXWLRQ G

EDF cofinance ces fonds dans le cadre de conventions signées dans chaque département par un ensemble
de partenaires.

A ce titre, EDF participe au financement du FSL pour le département du Pas de Calais.

I ————————————
Participation EDF au FSL

2014 2015 Variation (en %)
Département 866 369 860 000 -0,7%
Les clients en situation de coupure effective réalimentés au début de la période hivernale

(Q DSSOLFDWLRQ GH ®§FRWHFGH ODTDFWLRQ VRFL Baieeru@dbivt dD@P LOOHV
période de protection hivernale (1° novembre) les clients en situation de coupure effective.

]
Nombre de clients en situation de

coupure effective réalimentés au

début de la période hivernale 2014 2015 Variation (en %)
Concession 233 218 -6,4%
% /I YDFFRPSDJQHPHQW VRFLDO GHVY FOLHQWYV

EDF au service du client démuni

Plus une situation difficile est identifiée tét, plus il est possible de trouver des solutions.

Le réseau des conseillers clients GY(') FRQVWLWXH OH SUHPLHU QLYHDX G LWHQWLILI
En contact permanent avec les clients, les conseillers sont notamment formés a la prise en charge des
difficultés de paiement des factures d'électricité, et les orientent si besoin vers les services sociaux.

Un service adapté OY$FFRPSDIJQHPHQW eQHUJLH

Depuis 2010, les conseillers d'EDF proposent un service gratuit, « Of$FFRPSDJQHP HQfdhdé QuHU JL H
une étude personnalisée de la consommation du ménage. Ce service permet de trouver, avec le client en
difficulté, des solutions adaptées a sa situation (cf. B.3.5).

La protection renforcée des clients en situation de précarité

La réglementation en vigueur interdit les coupures pendant la tréve hivernale : EDF va au-dela, en
organisant GHV FDPSDJQHV G T la@pr&sdEsidntRpgdtégés pour que ces derniers puissent étre
rétablis avant le 1°" novembre.

Au-dela des seuls clieQWYV EpQpILFLDLUHY GX )6/ RX GHV WDP d Elakgi ¥eRs& propd GH O p (
initiative cette disposition DX[ FOLHQWY D\DQW EpQplLFLp GTXQH DLGH GT1XQ RUJD
CAF, etc.) qui ont été portés a sa connaissance.

(') VIHQJPUWWDEOLU OD IRXUQLWXUH GDQV OHV VLWXDWLRQV GITXUJHQFI

134



y EDF a mis en place un numéro gratuit (service et appel) - 0 800 65 03 09 - auquel, HQ FDV GITXUJHQFH
les clients peuvent signaler leurs difficultés 24h/24 et 7j/7. EDF leur fournit alors des conseils pratiques sur
OHV GpPDUFKHV j VXLYUH DILQ GH SRXYRLU EpQplILFLMXBWXQ@®FFRPSDJCQ

EDF accompagne les services sociaux

Des conseillers et correspondants Solidarité en réseau , répartis géographiquement sur tout le territoire
pour étre au fait des spécificités de chaque département, travaillent en étroite collaboration avec les
travailleurs sociaux des Conseils départementaux, des CCAS, des associations caritatives et des structures
de médiation sociale.

Avec ces partenaires, ils examinent ensemble la situation des personnes en difficulté et identifient
OYDFFRPSDJQHPHQW HW OHV DLGHV GRQW HOOHV SRXMQDWHQWHE ©O3HX U
difficultés de paiement.

Un outil digital proposé par EDF /H 3BRUWDLO GT1$FFqV DX[ 6HUYLFHVY 6ROLGDULWpP G

Le PASS est mis a la disposition des travailleurs sociaux afin de faciliter les échanges avec les équipes
6ROLGDULWDpP GY(') HQ FRPSOpPHQW GHV FDQDX[ HILVWD QWWYWWWVNpOpSKRQH

ide déposer, j WRXW PRPHQW HW HQ WRXWH DXW RoQrReB pétisorDés én GitHR@Q GHV G
de précarité, et de suivie OfpWDW GIDYDQFHPHQW GHVY GRVVLHUV

IGH FRPPXQLTXHU HQ OLJQH DYHF OHVY FRQVHLOOHUY 6ROLGDULWpP VXU
TG 1 r Wfdriés des actualités et des dispositifs de lutte contre la précarité énergétique.
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OLVH HQ SODFH GX 3$66 3RUWDLO GY$FFqV DX[ 6HUYLFHYVY 6ROLGDULWpP G

Le PASS a été créé afin de faciliter les échanges entre les conseillers solidarité G T (' ket les travailleurs
sociaux. Grace a cette plateforme numérique, les travailleurs sociaux peuvent désormais se connecter a tout
moment sur le portail pour effectuer leurs demandes. Cela

permet donc un JDLQ GH WHPSV GTHIILFDFLWp XQ PHLOOHXU VXLYL

d X G RVYVLHUuizlpRsfartd satfsfaction des clients.

Afin de promouvoir ce portail, EDF a lancé un challenge

« Promotion PASS », un bon moyen pour booster les

FRQQH[LRQY HW OHV GHPDQGHV HQ OLJQHV J/YREMHFWLI GH FH
challenge a été pleinement relevé puisque les premiers

résultats sont prometteurs. En effet, depuis la mise en place

du challenge le nombre de demandes des travailleurs sociaux

via la plateforme connait une forte augmentation.

Les correspondants Solidarité répartis sur tout le territoire , chacun en charge de trois ou quatre
départements, porte la politique Solidarité d'EDF auprés des acteurs sociaux
lIs sont en charge de l'animation des partenariats Solidarité au niveau local . lIs travaillent en étroite

collaboration avec les élus ORFDX[ HW OHV &&%$6 /IDFWLRQ GHV WUDYDLOOHXUYV
IRQGDPHQWDOH HQ WHUPHYV GIDFFRPSDJQHPHQW HW GH SpSBURHW GKSL
leur apporter des réponses personnalisées.

lls assurent également des VHV VLR Qdmé@tihih et de sensibilisation au traitement de la précarité
énergétique .

(') VILQYHVWLW GDQV OHV SDUWHQDULDWV

(') HYW SDUWHQDLUH GH O 81&&%$6 8QLRQ IDWLRQDOHL®K\H &EHVOYHYVE&ERE
(Association Nationale des Cadres Communau| GH OT$FWLRQ 6RFLDOH HW GH Of8'&&%6 8C
GHV &&%$6 DILQ GIDJLU DX SOXV:SUqV GHVY WHUULWRLUHV VXU

IOTDPpOLRUDWLRQ GX GLVSRVLWLI G DLGH DX SDLHPHQW SRXU OHV FO
fOD PLVH HQ °XYUH GITDFWLRQV GH IRUPDWLRQ HW GH VHQVLELOLVDWL
IOTDPpOLRUDWLRQ GH OD FRPPXQLFDWLRQ VXU OHV WDULIV VRFLDX[ G

(") VILQYHVWLW pJDOHPHQW DX[ F{WpV GHV JU D XGIHSebuws\Qrthdli/ L RQV FD
la Croix-Rouge francaise, SOS Familles Emmaus, le Secours Populaire Francais, la Fondatio n Abbé
Pierre et son programme « 7RLW YV G DritsKCiléGet son programme « Médiaterre ».

En 2014, de nouveaux partenariats ont été conclus avec les PACT, premier réseau associatif national au
service des personnes et de leur habitat, et le Comité National de Liaison des Régies de Quartier

EDF a noué des partenariats avec des structures de médiation sociale  : présentes dans les villes comme
en milieu rural, elles sont adaptées aux particularités des territoires et agissent au plus pres des foyers.

Parmi les structures les plus actives, les Points Information Médiation Multi Services (PIMMS) sont des
SRLQWYV GIDFFXHLO GpGLpV DX[ SHUVRQQHV UHQFR®@WUBQRSRRHMVGL
accompagnemenW j OD UpDOLVDWLRQ GH OYfHQVHPEOH GHV GpP BIQMK HW GAHH @
OLpHV j OTpQHUJLH

,OOXVWUDWLRQ GH OfHQJDJHPHQW GT(') HQ IDYHXWXUGH\ 3, 6U6H VA HKSIQH
Of8QLRQ 1DWLRQDOH GHV 3,006 MXVTXTHQ

EDF a mis en place un service d'accueil et de médiation : les Points Passerelle avec la Fédération

Nationale du Crédit Agricole . Ce sont des structures d'accompagnement, distinctes des agences

bancaires, animées par des conseillers spécialisés et des accompagnants bénévoles. Ce systéme permet

aux personnes fragilisées, qui rencontrent des difficultés financieres, d'étre accompagnées et conseillées

DILQ GH WURXYHU GHVY VROXWLRQV WHOOHV TXH GHV IDFLOLWpPV GH UqJ
trésorerLH | WDX[ SUpIpUHQWLHO RX HQFRUH XQ PLFURFUpPGLWQSIRXPWLDOF
de leur logement.
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EDF réalise des actions concréetes auprés des territoires

> En organisant des ateliers éco-gestes de sensibilisation a la maitrise des FRQVRPPDWLRQV GTpQHI
et la distribution de kits contenant du petit matériel de MDE (a titre indicatif : ampoules basse
consommation, bloc multiprise coupe-YHLOOH WKHUPRPgQWUH «

> En élaborant des outils pédagogiques qui permettent aux clientsensit XDWLRQ GH SUpFDULWp GH V
OHXUV KDELWXGHYV GH FRQVRPPDWLRQ HW GH FRPSUHQG®GUH GCDHN SRRH/X
logement ; a cet effet, EDF propose : un site dédié aux WUDYDX|[ GYLVRO Ewoiadp: HW GH
www.travaux.edf.fr

jdes brochures et application « éco-gestes» disponibles en ligne sur le site:
www.travaux.edf.fr/simulateur-eco-gestes

10 1 R XeWUilidre®©», qui permet de suivre ses données de consommation et de les comparer a celles
de foyers similaires, afin de mieux maitriser son budget (cf. B.3.4),

fle jeu MonAppart'MaConso XWLOLVp GDQV GHV VHVVLRQV GH VHQVLELOLVDW
IDORQ OXGLTXH OD FRQVRPPDWLRQ GHV pTXLSHPHQHAX b FOMU P BXH
financier sur la facture avec lTutiOLVDWLRQ GpTXLSHPHQWY SHX YRUDFHYVY HQ pQH

> En créant des habitats itinérants : ce sont des conteneurs recyclés et aménagés en appartements
pédagogiques « virtuels» destinés a sensibiliser les personnes fragiles a la réduction de leurs dépenses
énergétiques. Les habitants y trouvent des conseils simples et pratiques & partir d'exemples concrets et
chiffrés permettant de réaliser des économies sur leurs factures d'électricité.

> En développant, en collaboration avec des collectivités, des concepts nouv HDX[ FRPPH Of$WHOL
solidaire GDQV OH TXDUWLHU G (PSDORW j 7TRXORXVH ,0 VIDFELWUGEXQ DS
quartier pour y accueillir les habitants et les amener au travers de leur participation a des ateliers
pratiques, a étre acteurs de la rénovation et a un usage économe de leur logement. Y sont proposés des
actions de sensibilisation a la maitrise de I'énergie, aux éco-gestes, a la compréhension de la facture
d'énergie, ainsi que des ateliers collectifs de bricolage et/ou du prét d'outils. /T$WHOLHU VROLGDLL
Toulouse arecu le 1 * prix des éco-actions 2015 GpFHUQp SDU O VIRYVEcR MaiR3wWL RQ ©

3RXU DOOHU SOXV ORLQ VXU OTHQVHPEOH GX WHUULWRLUH QDWLRQDO
1550 000 demandes ont été traitées conjointement par EDF et les travailleurs sociaux ;

17 200 travailleurs sociaux se sont inscrits au PASS et plus de 25 000 demandes ont été traitées

depuis son lancement mi 2014 ;

iPlus de 8 000 travailleurs sociaux ont bénéficié GHVY VHVVLRQV GILQIRUPDWLR
sensibilisation au traitement de la précarité énergétique ;

187 000 personnes ont été accueillies dans les structures de médiation sociale dont EDF est

partenaire ;

18 500 kits de sensibilisation éco-gestes et MDE ont été distribués aux services sociaux des

conseils départementaux (sur la part «prévention » du FSL), aux CCAS et aux associations

caritatives (dans le cadre de conventions de partenariat).
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% /IHV DFWLRQV HQ IDYHXU GH OD PDVWULVH GH C
GH OYDPpOLRUDWLRQ GH OfKDELWDW

(') VIDSSXLH asxodiativhsV telles que Unis-&LWp DILQ GH SURPRXYRLU OD PDVWULVH
ORJHPHQWY SRXU FRQVRPPHU MXVWH PDVWULVHU OD IDFWX\W K LpRANUH g
OfHPSUHLQWed pFRORJLTX

Depuis 2005, EDF accompagne les organismes de logement social dans la réalisation d'opérations

d'efficacité énergétique a travers le dispositif Offre Montant de Charges (OMC). Celui-ci s'applique au

marché du « logement résidentiel social existant ou neuf @ HW WUDGXLW OHV HQJDJHPHQWV GY/{
développement durable. Conformément aux solutions proposées par le systéme des certificats d'économies

d'énergies (CEE) mis en place par les pouvoirs publics, EDF conseille les bailleurs sociaux dans la définition

de leurs travaux et garantit la performance des solutions retenues. Dans la continuité de I'OMC, EDF

propose aux bailleurs sociaux des solutions de sensibilisation a la maitrise de la demande en énergie. Cette

relation durable, de proximité, transverse et polyvalente, vise a améliorer le confort des logements sociaux et

a aider les occupants a maitriser leurs charges locatives.

'DQV OH FDGUH GH VD SROLWLTXH 6ROLGDULWp (') GRPGTYWVGHH \DRXQ SIDE W |
par un engagement dans OHV DFWLRQV SUpYHQWLYHV G 1 Ddquipcoritriblebt \W HiRiQueG H O TKD
GXUDEOHPHQW OfYLPSDFW GH OD IDFWXUH GYIfpQHUJLH VXU OH EXGJHW GH
&THVW DLQVL TXT(') VIHVW HQJDJpHabi@Dngedx © Hepsid) F01U & R Hotes de la
JRQGDWLRQ $EEp SLHUUH GHSXLYV /| DQQpH FRQILUPH FHVY HQJDJHPF

« Habiter mieux » : EDF poursuit son engagement

Le 18 décembre 2014, EDF a renouvelé sa participation au programme « Habiter mieux », aux cotés de

OT$QDK $QBQYERQDOH GH OfKDELWDW GX PLQLVWQUH GH O ePRIOBRUHH G
GX PLQLVWgqUH GX /RIJHPHQW GH O eJDOLWpPp GHV WHUULWRTYXHYVYQHW GH O
Grace a « Habiter mieux », depuis 2011, les ménages en difficulté peuvent recevoir une subvention pour

réaliser des travaux de rénovation énergétiqgue dans leur logement, comme le changement d'une chaudiére

ou l'isolation des combles, et ainsi mieux maitriser leurs consommations d'énergie.

Fort de son succes, avec prés de 150 000 rénovations engagées a date , le programme se poursuit,
WRXMRXUV VRXV O pJLGH GH OT1$QDK HW DYHF GH QRPE&HYHXRCC®DHRAVHQD |
WHUULWRULDOHY TXL SDUWLFLSHQW DFWLYHPHQW DX S0ORIdgeeENBEH /TREN
rénoves.

L'implication d'EDF depuis 2011 dans le programme, tant au niveau national que local, est un élément clé

de son engagement dans la lutte contre la précarité énergétique. Premier financeur privé du programme,

avHF GH OD FRQWULEXWLRQ GH\EDRaXWw@Rd depuisXdJdeb@ fip Qrébtathmk

SOXV GH 0%

Partenariat avec la Fondation Abbé Pierre

/[H SDUWHQDULDW DYHF OD )RQGDWLRQ $EEp 3LHGUH GX3 SVRBWVWP RH
« 2000 Toits +2000 familles », centré sur la mise a disposition de logements performants destinés a des
SRSXODWLRQV HQ GLIILFXOWp HW OD PLVH HQHRMD FEH\G 1RO LG IOHSR HIQW ¢
puis, depuis 2012, dans le cadre du programme « Toits d'Abord  ».

Ce programme vise la production de logements trés sociaux avec des charges réduites dans le cadre de
SURMHWY DVVRFLDWLIV ,0 LQWQqJUH pJDOHPHQWHIDWYSGEULOWBR WD MWLR @ IC
la réglementation thermique HW TXL QH GRQQHQW SOXV DXMRXUGTKXL VDWLVI
énergétiques.

Toutes les opérations menées doivent permettre de proposer une offre de logement, non seulement a loyer

wuUqV VRFLDO PDLV pJDOHPHQW GRQW OfHQVHPEOH HKMAWFREWUDBRKQBIJIH
dépense contrainte pour les locataires de ces logements a un niveau acceptable et compatible avec une

insertion durable.

/I TREMHFWLI DQQXHO GH FH SURJUDPPH HVW GH OTRUGUH GH oirg. ORJH
Aprés une premiére convention de partenariat pour 2 ans de juin 2012 & juin 2014, la FAP et EDF ont
SURORQJp OHXU DFFRUG MXVTXTj 10} SDU PRYIHDUSHRIRIDWPPIEEDERUG
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B.4.4 Les actions locales de médiation sociale et de solidarité

27 Mars 2015 EDF et le CCAS de Sains- en-*RKHOOH V{HQJDJHQW FRQWUH OD SUpFDULW

OHV pFRQRPLHYVY GTIpQHUJLH

EDF et le CCAS de Sains-en-*RKHOOH RQW GpFLGp

leurs efforts pour permettre aux foyers aux revenus
modestes ou connaissant des difficultés financiéres de

PDVWULVHU OHXU FRQVRPPDWLRQ GTpQH!L

'DQV FH FRQWH[WH (') VIHQJDJH j UpDOL

membres du CCAS, des consultations et animations sur
les questions relevant de la performance énergétique

DLQVL TXYj DSSRUWHU GHV FRQVHLOV SR

De gauche a droite : Alain Dubreucq , Maire de Sains-en-Gohelle ;
Alain Laruelle , Directeur commerce Nord-Ouest EDF; Anne
Adricourt , Présidente UNCCAS ; Michel Mariel , Correspondant
solidaire EDF

17 Septembre 2015 EDF et le CCAS de Calais VLJQHQW XQH FRQYHQWLRQ HW VIHQ.

ensemble pour garantir le droita OfJpOHEWULFLWp

Ce partenariat est issu de la volonté de ces deux acteurs de travailler sur 3 axes majeurs concernant la
précarité électrique etqui °XYUHQW GpVRUPDLV SRXU

xrenforcer OH GURLW j OfpQHUJLH

xmener des actions de sensibilisation et de formation sur

OHV pFRQRPLHV GTpQHUJLH HW OD UpQRYDWLRQ VROLGDLUH
xpromouvoir OHV WDULIV VRFLDX[ GH OfpQHUJLH

De gauche a droite : Patrick Dubuis , Directeur du département action
sociale; Michel Mariel , correspondant solidarité EDF; Rémy Vergriete ,
Directeur territorial EDF commerce; Jean-Pierre Dumont , Vice-
président du CCAS et Michelle Milon , Directrice du CCAS

EDF a déja mis_en place des conventions avec : OHV &&%6 GI$XFKHO %pWKXQH *LYlI
Haisnes, Harnes, Le Touquet Paris Plage, Liévin et Ruitz. EDF a signé des conventions cette année avec

les CCAS de Billy Montigny, Houdain et Saint Nicolas lez Arras et a renouvelé sa convention avec les

CCAS de Lens.

Chiffres clés

Les correspondants EDF de la FDE 62 ont animé en 2015 UpXQLRQV GYLQIRUPDWLRQ
PDVWULVH G ho® fnfoQrietJIed personnes aux éco-gestes, a la compréhension des factures et a
OTH[LVWHQFH GHV WDULIV VRFLDX]

39 réunions = 680 personnes sensibilisées
493 lampes basse-consommation offertes
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11 décembre *DsOOH 6DOD*Q 'LUHFWULFH GX ODUFKp GHV 3D BWrLdhegOe HU V

GH Y% j OfDVVRFLDWLRQ /HV &0O0RZQV GH Of(VSRLU

&HWWH VRPPH SHUPHWWUD GH PHWWUH HQ SODFH LQWHUYHQWLF
GXR GH FORZQV DXSUqV GHV HQIDQWV VRLW MRXUV GYDQLPDWLRQ
dans les services pédiatriques des hdpitaux de la région Nord-Pas-

de-Calais.

3RXU OD qPH DQQpH FRQVpPpFXWLYH (') HW OHV &ORZQV GH Of(VSR
collaboré pour offrir un meilleur quotidien aux enfants hospitalisés. Ce

rapprochement avait été initi¢ en 2013 par Philippe Delcourt, Conseiller Remise du chéque par

Client au CRC de Marly. Depuis cette année, la mobilisation des salariés Gaglle Salaiin a

QMTD SDV IDLEOL I'association Les Clowns
de I'Espoir

Ainsi, pour chaque espace client activé par les conseillers
WpPpOpSKRQLTXHV Yo HVW UHYHUVpPp j OfYDVVRFLUwLKY
Pour la premiére fois, cette opération a été étendue aux boutiques EDF de Lille, Valenciennes, Calais,

Dunkerque, Béthune, Liévin, Amiens et St Quentin : SRXU FKDTXH VRXVFULSWLRQ G{XQ
sera égalementreversé DX[ &ORZQV GH OfY(VSRLU

A OTRFFD&GHRQ DQV €if8BEDE\VYenouvelle son partenariat pour promouvoir la maitrise de
OfpQHUJLH

Unis-Cité a fété ses 20 ans le 9 mars 2015 & Paris. EDF, son partenaires depuis 5 ans, a profit é de
cette occasion pour prolonger son engagement de solidarité envers les plus démunis sur le terr itoire
francais.

Historique du partenariat

(') VIHVW HQJDJpH D84 eV 20E0 $oLdu

lancement du programme « MédiaTerre » qui vise a

SURPRXYRLU GHVY DFWLRQV GH PDVWULVH GH OfpQHUJLH DXSUqV GHYV
habLWDQWY GH TXDUWLHUV GYKDELWDW VRFLDO (') DVVXUH DORUV OD
IRUPDWLRQ GHV YRORIQWDIDUHY TGABQAQAV SXLVVHQW

mener a leur tour des actions de sensibilisation auprés des

personnes concernées par le programme. Dans ce cadre

EDF fournit également du mDW p UL H Qefficécftd F R

énergétique, permettant a ces foyers modestes de faire des

économies.

Qui sont les MédiaTerre et que font- ils ?
Les volontaires MédiaTerre sont des jeunes de 18 a 25 ans, engagés
chez Unis-cité, qui consacre 6 & 9 mois de leur vie pour la réalisation
de projets de solidarité.
Dans le cadre du projet MédiaTerre, les volontaires aident les ménages
a adopter au quotidien des gestes qui préservent les ressources et
allégent leurs factures. Les volontaires interviennent dans les foyers 2
i MRXUV SDU VHPDLQH DILQ GYDFFRPSDJQHU LQG!|
lIs mettent également en place des ateliers et des sorties
pédaJRIJLTXHV SRXU VHQVLELOLVHU j OTHQYLURQ(
simples qui permettent de préserver les ressources.
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Les nouveautés que va apporter ce renouvellement

Le partenariat signé par Jean-SLHUUH J)UpPRQW HW 6\0OYDLQ :DVCItpPBE@UBH MV IGGHQWDG
XQ QRXYHDX GLVSRVLWLI TXL GRQQH SOXV GTLQLWLDWLYHV HW TXL VH F

xdHV SURMHWY GYDFFRPSDJQHPHQW LQGLYLGXHO HW FROOHFWLI
GIKDELWDQWY SURSRVpV SDU OHV pTXLSHV ORFDOHV GT8QLV
Cité et EDF,

XI{DFFRPSDJQHPHQW LQGLYLGXHO HW FROOHFWLI GTKDELWDQWYV
en logement social étendu au milieu rural et aux
copropriétés dégradées,

XD PLVH HQ SODFH GT1XQ FRPLWp GH SLORWDJH DX QLYHDX
national pour sélectionner et suivre ces projets.

Nicolas Clodong, Directeur Action Energétique
Territoriale DMC, Jean-Pierre Frémont, Directeur EDF
Marché des Collectivités, Michel Gonord , Responsable
des partenariats Solidartié DMC

A not er : Unis-cité est présente dans votre région !

Unis-Cité posséde une antenne a Lens et Calais
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/IHV LPSODQWDWLRQV GT(') VXU.YRWUH. WHUULWRLUH.144
2. V0SS INtErlOCULEUIS CEZ EDF .o 145
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1./ HV LPSODQWDWLRQV GYf(') VXU YRWUH

Votre concessionnaire est implanté surla UpJLRQ GDQV ODTXHOOH VILQVFULW YRWUH FR
la carte ci-apres.

EDF Commerce - 2015

/HV DGUHVVHV GHV SRLQWYV GYDFFXHLO SK\VLTXH VXU YRWUH GpSDUWHP|
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2. Vos interlocuteurs chez EDF

|
Coordonnées

Vos interlocuteurs Fonction - ! Courriel
téléphoniques
Directeur
VERGRIETE Rémy Développement 0699 2445 31 remy.vergriete@edf.fr
Territorial
) Correspondant 03 28 36 37 44 ) _
MARIEL Michel Solidarité michel.mariel@edf.fr

06 69 61 83 45

La proximité du fournisseur EDF avec ses clients

/D PLVVLRQ GH IRXUQLWXUH GIpOHFWULFLWp DX[ 7DUNLR G p& RMPHHDRN D\C

Régionale (DCR) Nord Ouest.

La Direction de Marché des clients « Particuliers » assure la relation contractuelle avec les clients
« Particuliers ».

(OOH SRUWH pJDOHPHQW OHV HQJIDJHPHQWYV GY(') H® SPTODWURIQ G HO N R (
démunies HW OD PLVH HQ °XYUH UpJOHPHQWDLUH GX 7DULI GH 3UHPLQUH 1pF

Cette UHODWLRQ VIDSSXLH VXU SOXVLHXUV FDQDX[ GH FRQWDFW

IXQ UpVHDX QDWLRQDO GH FHQWUHY GIDSSHOV UpSDUWLV VXU WRXW C

ides boutiques pour accueillir les clients « Particuliers »,
june agence en ligne sur Internet (http://www.edf.fr),

ides pbles Solidarité régionaux avec un correspondant Solidarité, interlocuteur dédié par département, et

une équipe de conseillers Solidarité en charge des demandes des travailleurs sociaux des communes,
des conseils départementaux ou des associations partenaires d'EDF pour l'accompagnement des
clients en difficulté et la recherche des solutions les plus adaptées a leur situation.

/D 'LUHFWLRQ GX 0DU F &ssur& fasrel@iarl) ¢omractuelle avec les clients « Entreprises »
(clients professionnels multisite au Tarif Bleu, entreprises, grandes entreprises, grands comptes) et avec
les clients « Collectivités territoriales » (communes et EPCI, conseils départementaux et régionaux,
bailleurs sociaux, tertiaire public local).

&HWWH UHODWLRQ VYrEBil®S Xdntinevckalk 1@pdntds Bans les Centres de Relation Clients pour
les clients « Entreprises » et sur des chargés de services dédiés aux clients « Collectivités territoriales » et
répartis sur le territoire de la région. lls assurent un accueil personnalisé des clients sur les différents canaux
(téléphone, courriel, courrier, Internet), traitent les demandes relatives aux contrats (mises en service,
avenants, résiliations) et répondent aux demandes courantes relatives a la facture et au recouvrement.

Des attachés commerciaux, dédiés aux entreprises, aux collectivités locales, leur apportent des conseils
personnalisés et les accompagnent sur tout type de projet, dans le choix de solutions énergétiques

économiques et performantes. Chaque collectivit¢ diVSRVH GI1XQ LQWHUORFXWHXU GpGLp

Deux sites internet sont également a disposition : edfentreprises.fr et edfcollectivités.fr.
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Les numéros de téléphone sur votre département

Pour qui ? Pour quoi ?

09 6.9 32 1.5 1,5 (service Les clients « Particuliers » Déménagement, contrat, facture
gratuit et prix d'appel)
0810 333 668 Les clients « Entreprises et
SUL[ GT1XQ DSSHO O Professionnels » _y

- — Déménagement, contrat, facture
0359 51 03 26 Les clients « Collectivités locales et
SUL[ GIXQ DSSHO O Bailleurs sociaux »
0810810112 Elus, travailleurs sociaux et Alerte, gestion, suivi des clients
SUL[ GTI1XQ DSSHO O associations démunis
39 29 Les clients « Particuliers et .
SUL[ GIXQ DSSHO O Professionnels » PRElEs GirvEm e O KIDIELY

Par ailleurs, il est rappelé que les clients ont a leur disposition un numéro gratuit dédié au TPN  (service et
appel gratuits) : 0 800 333 123

]
/HV SRLQWY GYDFFXHLO Sd#épdieremr VXU YRWUH
Site(s) Informations
Lundi : 14h00 £17h45
Mardi : 09h30-12h30 14h00 *17h45
Béthune Mercredi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
47 rue Albert 1° 62400 Béthune Jeudi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
Vendredi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
Samedi : Fermée
Lundi : 14h00 +17h45
) Mardi : 09h30-12h30 14h00 *17h45
Calais _ Mercredi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
63 rue deg;%%"g;;’;se de Paris Jeudi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
Vendredi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
Samedi : Fermée
Lundi : 14h00 *17h45
Mardi : 09h30-12h30 14h00 *17h45
Liévin Mercredi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
7 place Gambetta 62800 Liévin Jeudi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
Vendredi : 09h30-12h30 14h00 +17h45
Samedi : Fermée

Boutiques EDF

PIMMS (ou autre

structure de médiation PSP Calais Rue Bamako 128 rue de Bamako 62100 Calais
sociale)

+ +Ba
PSP Calais Rue Paul Gauguin RIS el 0 S 2Ll

62100 Calais
PSP Calais Bd Jacquard 102-104 Bvd Jacquard 62100 Calais
PIMMS Artois-Gohelle / Arras 2 rue de Douai 62000 Arras
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PIMMS (ou autre
structure de médiation PIMMS Artois-Gohelle / Libercourt Place de la Gare 62820 Libercourt
sociale) suite

49 place du Gal de Gaulle

PIMMS Artois-Gohelle / Lens-Liévin
62300 Lens

7 Ter rue Sainte-Barbe

PSP Saint-O
aint-Omer 62500 Saint-Omer

La carte d'implantation de vos correspondants solidarité
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