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FAITS MARQUANTS 2020 ET
PERSPECTIVES 2021

1.1. Lannée 2020 : une crise sanitaire majeure

Depuis les premiers jours de cette crise d'une ampleur inédite, EDF s’est mobilisée pour
assurer la continuité du service a ses clients, tout en veillant a la sécurité de ses salariés
et de ses prestataires.

m Sur le plan logistique, EDF a doté, «en un temps record » (deux semaines), ses conseillers client
de PC portables afin gu'‘ils puissent garder le contact avec les clients pendant cette période excep-
tionnelle. Les équipes Informatique et Télécoms d’EDF ont permis aux salariés de disposer d‘un
acces distant sécurisé et ont veillé a rendre possibles plusieurs dizaines de milliers de connexions
simultanées. C'est également grace a ces moyens que le concessionnaire a pu produire les CRAC
de I'exercice 2019.
m Sur le plan humain, pendant la crise, EDF a veillé a la sécurité de ses salariés et prestataires
ainsi qu’a conserver le lien social au sein de I'entreprise. Ces précautions se sont notamment tra-
duites par :
o une information réguliére sur le port des masques et les gestes barrieres;
o un numéro Vert de soutien psychologique pour répondre aux salariés stressés et isolés;
o une attention particuliere portée aux salariés en situation de vulnérabilité vis-a-vis de la
Covid-19 et aux salariés en situation de handicap;
o des conseils pour « garder le moral», apportés notamment par les médecins conseils de
I'entreprise.
m Pour la reprise des activités a partir de mai 2020 :
o la mise en place de mesures de protection sur tous les sites de I'entreprise avec |'élaboration
de guides de retour sur site, la distribution de masques, la mise a disposition de gels et
lingettes.

Ainsi, sur le territoire Nord-Ouest, EDF a lancé son plan de
continuité d’activité dés le 1er confinement

Suite a la crise sanitaire et pour répondre a I'enjeu de mobilisation de
I'ensemble du pays au service de la santé de tous, le Groupe EDF s’est
organisé afin d'assurer le maintien des activités essentielles de I'entreprise,
définies dans le cadre des plans de continuité d’activité (PCA). Ces PCA
permettent d'assurer une continuité du service public en termes de pro-
duction, de fourniture et de distribution d’électricité sur le territoire.

Dés le mardi 17 mars, les équipes informatiques de Commerce Nord-Ouest étaient en
ordre de bataille pour équiper le plus grand nombre de salariés afin de leur permettre de
travailler a distance tout en assurant I'activité nécessaire au plan de continuité d’activité
(PCA) du Groupe EDF. Tous les salariés ont ainsi été équipés en matériel informatique permettant
un télétravail généralisé en 3 semaines. EDF a ainsi fait preuve d'une grande adaptabilité et réac-
tivité face au contexte sanitaire et a su protéger ses salariés tout en maintenant son activité.
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Lors du premier confinement (a partir du 17 mars 2020), I'accompagnement des clients
Particuliers s'est notamment traduit par :

m |'application de la tréve hivernale réglementaire prolongée en deux temps par les pouvoirs publics,
d’'abord jusqu’au 31 mai, puis jusqu’au 10 juillet 2020 (contre le 31 mars);

® au-dela de ces mesures gouvernementales, EDF a suspendu, jusqu’au 1¢ septembre
2020, toutes les coupures, réductions de puissance et pénalités de retard pour tous les
clients, qu'ils soient éligibles ou non au chéque énergie ou a des aides sociales;

m |'assouplissement des modalités et échéanciers de paiement pour tout client en situation difficile;
= la mobilisation des équipes Solidarité d'EDF qui ont maintenu, dés le début de la crise, des liens
étroits avec leurs différents partenaires et ont recherché des solutions concrétes d’accompagnement
des clients en situation de précarité.

Au-dela des appels sortants vers les clients en situation de précarité énergétique (avec ou sans
dette), EDF a réalisé des campagnes de relance aupres des clients en situation d'impayés, dans
I'intérét aussi des clients, I'objectif étant de prévenir la constitution de dettes pouvant devenir insup-
portables. Plus de 260 000 clients ont été contactés au cours de I'été 2020.

Le second confinement (a partir du 30 octobre 2020) est intervenu a la veille de I'entrée en
vigueur de la tréve hivernale réglementaire (1¢ novembre). Durant cette seconde phase, EDF a
poursuivi son accompagnement des clients Particuliers, avec notamment, a son initiative :

® |la suspension, jusqu’au 15 janvier 2021, de toute demande de réduction de puissance au distri-
buteur et de toute pénalité de retard sur les factures émises pendant cette période; cet engagement
s'est ajouté aux dispositions applicables durant la tréve hivernale (du 1¢" novembre au 31 mars) qui
interdisent les coupures d'électricité pour tous les clients Particuliers;

m |'assouplissement des modalités et échéanciers de paiement pour tout client en situation difficile
et, le cas échéant, I'orientation des clients les plus modestes vers les travailleurs sociaux pour que
ces derniers contactent les conseillers Solidarité d’EDF afin d'étudier la possibilité de mettre en
ceuvre les solutions plus adaptées a leur situation.

Au total, sur I'année 2020, les clients Particuliers auront bénéficié de mesures exception-
nelles huit mois sur douze.

Le service Relation clients Particuliers EDF Nord-Ouest
toujours aussi mobilisé pour viser I'excellence
relationnelle en 2020!

En 2020, année de tous les chamboulements, le service Relation
Clients Particuliers s'est adapté en un temps record ! Objectif
principal : malgré les confinements a répétition, étre présents
pour nos clients et garder un niveau de satisfaction exemplaire,
tout en préservant la santé et la sécurité de nos salariés.

Mission accomplie! En quelques semaines, I'ensemble des conseillers clients ont été équipés pour
pouvoir répondre aux clients de chez eux dans les meilleures conditions : environ 200 postes
mobiles installés pour les équipes Relation clients particuliers Nord-Ouest !

Pour pallier le manque d'interactions sur le lieu de travail, tout en maintenant nos objectifs sur
I'innovation, la responsabilisation et la simplification, des outils numériques collaboratifs tels que

«teams», «klaxoon » ont été développés. Ce fut un succes!

Une enquéte interne réalisée en Novembre 2020 traduit cette réalité sur le territoire Nord-Ouest :
74% des salariés fin 2020, se sentent engagés, investis, solidaires, confiants. 90% se disent fiers
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de travailler a EDF NO. Enfin, 83% déclarent qu'ils sont encouragés dans leur quotidien a innover,
chercher des idées nouvelles, améliorer les services.

Ces outils collaboratifs font maintenant partie du quotidien des équipes et sont vecteurs d'inno-
vation, de communication et de performance. Et nous sommes convaincus que faciliter la vie de
nos salariés, simplifie aussi la vie de nos clients.

Toujours dans cet objectif de responsabilisation pour nos salariés et de simplification pour nos
clients, en 2020, nous avons réinterrogé notre segmentation clients pour coller au plus pres de
leurs besoins. Tous nos salariés se sont positionnés selon leurs appétences et compétences. Courant
2021, une nouvelle organisation sera ainsi mise en place. Parallelement, nous développons I'Excel-
lence Relationnelle dans notre discours client, avec une volonté affichée de «donner a nos clients,
le meilleur de nos énergies ».

S’agissant des clients non résidentiels, EDF a été au rendez-vous pour |'application des
dispositions réglementaires.

EDF a mis en ceuvre le report sans frais des factures d'énergie exigibles jusqu’a la fin de I'état
d'urgence (10 juillet 2020) pour les clients non résidentiels éligibles au Fonds de solidarité mis en
place par I'Etat le demandant. Le report s'est dénoué par un réglement lissé des factures sur six
mois, avec une premiére échéance a compter du dernier jour du mois suivant la date de fin de
I'état d'urgence.

EDF est allée au-dela des dispositions réglementaires pour aider ses clients non résidentiels a pas-
ser le cap de la période estivale : a l'issue de la fin de I'état d'urgence, sur demande du client
se déclarant éligible au Fonds de solidarité, EDF lui a fait bénéficier de la suspension des paiements
jusqu‘au 31 aolt 2020.

Un exemple : la mobilisation d’EDF Nord-Ouest aux
cOtés de ses clients non résidentiels pendant la crise
sanitaire

Les Tres Petites Entreprises, c'est-a-dire les artisans, commercants
sont durement touchées par la crise.

Pour les accompagner face a cette crise, I'ensemble des équipes L
d'EDF Commerce Nord-Ouest se sont mobilisées pour mettre

en ceuvre les dispositions réglementaires, a savoir le report sans frais des factures d'énergie
exigibles jusqu’a la fin de I'état d'urgence (10 juillet 2020) pour les clients non résidentiels éligibles
au Fonds de solidarité mis en place par I'Etat qui le demandaient. Ce report était ensuite éche-
lonné sur une durée de 6 mois a compter du dernier jour du mois suivant la date de fin de I'état
d’urgence sanitaire.

Ce dispositif réglementaire concernait les clients de moins de 10 salariés et moins d'1 million
d’euros de CA, c’est-a-dire principalement les artisans, commercants, entrepreneur indivi-
duel.

Pour autant, EDF est resté a I’écoute de tous ses clients, y compris ceux qui n’étaient pas
éligibles a ce dispositif, pour les accompagner au mieux dans cette période. Pour ces clients non
éligibles, et en respectant quand méme un certain cadre, un échelonnement de dettes avec un
versement d'acompte immédiat a été proposé.
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Pour ce faire, tous les conseillers EDF ont été équipés de PC portable pour pouvoir travailler
a distance depuis chez eux. Les conseillers étaient aussi en capacité de recevoir les appels
clients. Processus de recouvrement et discours client ont été réajustés face a la crise.

De plus, EDF a donné un coup de pouce a ses fournisseurs en accélérant le traitement de
I'ensemble des factures recues de la part de ses partenaires et fournisseurs TPE et PME pour un
réglement a 30 jours au lieu de 60 jours.

Par ailleurs, EDF a été partenaire de la plateforme de financement participatif de KissKissBank-
Bank™ « Aidons nos commerces de proximité» destinée a aider les commerces de proximité a
traverser la crise sanitaire : la plateforme a permis a chacun d'apporter sa contribution en achetant
des bons d'achat utilisables une fois les commerces rouverts. Ces bons visaient a aider les commer-
cants de proximité a obtenir de la trésorerie pour couvrir des échéances et survivre a cette période
compliquée.

- activité professionnelle, dans le cadre du bénévolat en lien ou non avec la réserve
% civique : en particulier, dans le cadre du programme « Confinés et solidaires »
mis en place sur la plateforme Human Pacte d'EDF, créée par I'entreprise pour
faciliter I'engagement des salariés dans des démarches de solidarité et de déve-

loppement durable.

*o: Signalons également que les salariés d’EDF se sont engagés en marge de leur
-

De son c6té, la Fondation EDF a créé un Fonds d’Urgence et de Solidarité doté de deux millions
d’euros pour aider notamment les initiatives en région. Deés avril 2020, un million d'euros a été
débloqué pour une aide d’urgence au personnel soignant et aux plus démunis. Parmi les premiers
projets soutenus dans ce cadre : la distribution de repas de qualité aux personnels soignants, la
fourniture d’ordinateurs pour permettre aux jeunes des milieux défavorisés d'étudier a distance,
ou encore la remise de tickets-services aux sans-abris. Le second million du fonds a permis de
soutenir 81 projets d’associations sur le territoire national.

LA VIE: -
Dans les Hauts de France, la Fondation Groupe EDF est ainsi A T IVE eac

partenaire de plusieurs projets pour favoriser le retour a I'école ~ Humaniste <t Fraternelle
ou a I'emploi

La Fondation Groupe EDF a lancé un Fonds de Solidarité pour pallier

e . . s, APPRENTIS
les fragilités et favoriser la relance de I'activité en France et dans le D'AUTEUIL

monde. Avec le soutien du mécénat territorial et international, ce

Fonds accompagne de nombreux projets d'associations qui participent

au retour a I"école ou a I'emploi et qui encouragent un nouveau modele de société plus durable
et plus solidaire. En Hauts-de-France, ce fonds bénéficie aux projets suivants :

m Pour favoriser le retour a I'école :
o L'association Each One et son projet de lutte contre les conséquences de la crise pour les
réfugiés
o La vie Active pour son action de lutte contre le décrochage scolaire des enfants en situation
de handicap grace a un accompagnement spécifique et a I'acquisition de matériels.
m Pour le retour a I'emploi par la qualification, I'insertion sociale, I'accés a I'autonomie :
o L'association ADIE pour soutenir et accompagner 20 entrepreneurs en difficulté.
o Les Apprentis d’Auteuil qui soutiennent I'autonomie et I'entrée dans la vie adulte des jeunes
sortants de I’Aide Sociale a I'Enfance par un accompagnement dans la durée.
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EDF Nord-Ouest fait don d’ordinateurs portables pour les jeunes des E2C
p (Ecoles de la 2¢™ Chance)
RESEAU
Afin de soutenir les jeunes accompagnés par I'Ecole de la 2e Chance pendant cette
période délicate, EDF a remis 25 ordinateurs portables a Franck Degrasse, Directeur
de I'E2C de I'Artois. Les ordinateurs portables leur seront prétés et permettront
d'aider 2 a 3 jeunes par mois. Ce partenariat durable entre les 2 entités permet
de mettre les jeunes sur le chemin de I'emploi.

ﬁ' Depuis plusieurs années, EDF en Hauts-de-France soutient les Ecoles de la 2e Chance

ﬁffé@’ soit directement, soit par le biais de la Fondation Groupe EDF. Les besoins en
matériel sont importants pour permettre aux jeunes motivés de poursuivre leur
parcours.

En considérant les jeunes comme I'avenir, EDF prend la responsabilité de les soutenir dans leur
parcours vers |'emploi.

Le Fonds Agir pour I'emploi (FAPE) d'EDF a également été mobilisé. A titre d’exemple, une
campagne de collecte de dons d’heures et de jours de congés (convertis en argent) a été organisée
aupres des agents EDF en novembre 2020 au profit de I'Institut Pasteur, pour participer au finan-
cement de la recherche autour de la Covid-19, et au profit du FAPE EDF qui soutient les personnes
les plus précaires, et souvent jeunes, touchées, entre autres, par la crise sanitaire.

MALGRE LA CRISE SANITAIRE, LES EQUIPES NORD-OUEST SONT RESTEES
MOBILISEES SUR LES TERRITOIRES

EDF, membre du cercle des mécénes du Louvre Lens

Depuis sa création, EDF est membre du Cercle des mécénes
du Louvre Lens. A ce titre, EDF s’engage pour le rayonne-
ment du musée aupres de ses salariés et de ses clients. Car,
plus qu’un musée, le Louvre Lens est une initiative, un
accélérateur du renouveau culturel du Bassin minier.

EDF soutient Parc en Féte au Louvre Lens

En 2020, EDF a notamment apporté son soutien
a I'événement Parc en féte, au Parc du Louvre -
Lens pour un été convivial et ludique autour d'une #ParcEnFeie2
programmation poétique et reposante dédiée a I,
la nature. Bien-étre, relaxation, contemplation
et sensorialité ont été au programme avec des
activités de médiation en petits groupes, des installations d'artistes et la découverte en autonomie
du parc.
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EDF partenaire du meeting d’athlétisme a
Liévin

— MEETING ogmeiyam

EDF était tres fiere d'étre de nouveau partenaire
du meeting d'Athlétisme Hauts-de-France Pas-
de-Calais en 2020.

Ce meeting est le symbole du dépassement de

soi, de la performance, du respect mutuel, autant
de valeurs qu’'EDF partage. C'est aussi un formidable vecteur pour valoriser les talents, les infras-
tructures et I'image de notre territoire, un catalyseur d'énergies collectives au service des sportifs
et du rayonnement de notre région.

EDF se mobilise pour les Jeux Olympiques avec I'ASL de St
Laurent-Blangy

Le partenariat avec la Fédération Francaise de Canoé-Kayak (FFCK)
entérine depuis plus de 20 ans le réle essentiel joué par EDF dans le
développement de ce sport.

EDF est le partenaire exclusif des Ecoles Francaises de Canoé Kayak et
parraine aussi le handi-kayak pour soutenir les clubs engagés a accueil-
lir des publics en situation de handicap et faire de la pratique du canoé-
kayak, un sport pour tous.

La suite logique est de permettre a ces jeunes champions de se préparer pour les jeux olympiques
dans les meilleures conditions et de préparer leur avenir post sportif. C'est donc tout naturellement
qu’EDF a fait part a la Région de sa volonté de soutenir financierement des athletes de I'ASL rete-
nus dans le TEAM Hauts-de-France. L'objectif étant de créer autour d'eux les meilleures conditions
pour optimiser leurs chances d’étre médaillés aux Jeux Olympiques de Tokyo reportés a I'été 2021
et pour engager la préparation pour Paris en 2024.

Dans les Hauts-de-France, EDF accompagne depuis 30 ans I’ASL dans tous les volets de son déve-
loppement : sportif, pédagogique, territorial. Les trés bons résultats sportifs de I’ASL qui en font
le 1er club au niveau national, sont le fruit de sa politique de formation ambitieuse a laquelle EDF
contribue en soutenant I"équipe Espoir.

Les sportifs soutenus sont Adrien Bart (médaillé de bronze aux derniers mondiaux en septembre),
Julie Caillerez et Thomas Simart.

Avertissement au lecteur : les valeurs 2020 de certaines données présentées dans ce
compte-rendu sont difficilement comparables avec celles de I'exercice 2019 en raison
du caractere exceptionnel de I'année 2020.
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1)2. Les perspectives et enjeux pour 2021

CHEQUE ENERGIE : DES EVOLUTIONS DANS LA MISE EN
CGEUVRE DU DISPOSITIF

Deux évolutions significatives relatives a la mise en ceuvre du chéque énergie
sont prévues en 2021 afin de simplifier le dispositif pour les bénéficiaires et en vue de le rendre
plus efficace :

= |'automatisation des protections associées au chéque énergie par une meilleure identification
des clients bénéficiaires (flux d’informations entre le fournisseur et I'opérateur public ASP), dans le
cadre des dispositions de I'article R.124-10 du Code de I"énergie. Pour mémoire, ces protections
sont les suivantes : le maintien d'une alimentation a la puissance souscrite pendant la tréve hiver-
nale, un abattement de 80% sur les frais de déplacements pour impayés, et la gratuité des mises
en service;

= |'introduction d'un nouveau canal pour les demandes de pré-affectation, par renvoi postal du
cheque papier, en complément des possibilités actuelles par téléphone ou en ligne (pour mémoire,
la pré-affectation correspond a la prise en compte automatique du chéque énergie par le fournis-
seur pour les années ultérieures, sans que le bénéficiaire n'ait plus aucune démarche a effectuer).
Ce nouveau canal permettra de progresser dans I'automatisation du dispositif, en particulier pour
les bénéficiaires les plus éloignés du numérique.

Cette derniére évolution résulte du décret n°2020-1763 du 30 décembre 2020 modifiant les
modalités de mise en ceuvre du chéque énergie, publié au Journal officiel du 31 décembre 2020.

A noter par ailleurs : le décret précité permet désormais de rendre bénéficiaires du dispositif les
personnes (i) résidant en établissement d’hébergement pour personnes agées (EHPA) et dépendantes
(EHPAD) ou en unités de soins longue durée (USLD), et non plus seulement pour les résidents de
logements-foyers conventionnés APL, et (ii) en situation d'intermédiation locative; cette mesure
était attendue par les associations de consommateurs. Ces dispositions visent a améliorer le taux
de recours au cheéque énergie pour les premiers, qui ne peuvent pas actuellement utiliser le cheque
qu'ils recoivent (non titulaires d'un contrat de fourniture), et a attribuer des chéques énergie pour
les seconds, qui ne figurent pas sur le fichier des bénéficiaires établi par I'administration fiscale
(DGFIP) au regard de leur situation de sous-location, indépendamment de leur revenu (et qui donc
ne recevaient pas de cheque énergie).

l JUSTIFADRESSE

Liberté + Egalind + Fraternitd
% Dans le cadre de la simplification des démarches administratives, Justif’ Adresse est
des Titres Séeurisés — UN service congu par I'Etat, en application de I'article 44 de la loi du 10 ao(t 2018

pour un Etat au service d’une société de confiance, afin de permettre aux deman-
deurs de titres (carte grise, carte d'identité, passeport ou permis de conduire) de «produire »

simplement un justificatif de domicile dématérialisé.

La mise en ceuvre de ce service s'appuie sur des opérateurs proposant des justificatifs de domicile.
Une expérimentation a été engagée en février 2019 avec la participation d'EDF dans quatre dépar-
tements pilotes.

A la suite du bilan positif de cette expérimentation, les pouvoirs publics ont décidé, par décret du
15 juin 2020, d'étendre le service Justif'’Adresse a I'ensemble des départements francais a partir

du 1¢ février 2021.

A cet effet, une convention de généralisation du dispositif a été signée en septembre 2020 par
Mme Marie-Héléne Adam-Beauvieux, Directrice Partenariats, Relations Externes, Consommateurs
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(DPREC) d'EDF, avec M. Jérome Létier, Directeur de I’Agence nationale des titres sécurisés (ANTS)
et avec M. Olivier Jacob, Directeur de la Modernisation et de I’Administration territoriale du minis-
tére de I'Intérieur.

rrancelS SNMIL LE DEPLOIEMENT DU NOUVEAU MODELE DE CONTRAT DE
. URBAINE CONCESSION SE POURSUIT EN 2021

Le déploiement du nouveau modele de contrat de concession établi en concertation entre la
FNCCR, France urbaine, Enedis et EDF (Accord-cadre du 21 décembre 2017) ne s’est pas inter-
rompu en 2020, méme s'il s’est opéré a un rythme moindre par rapport a I'année précédente, en
raison du renouvellement des conseils municipaux et de la crise sanitaire.

Sur le plan national, prés de 70 contrats de concession, conformes a ce nouveau modele, ont été
conclus au cours de I'année 2020 (signés ou en attente de signature début 2021 a la suite de la
délibération favorable de I'organe délibérant). A fin 2020, ce sont 240 contrats qui ont été conclus
selon ce nouveau modéle.

Les collectivités signataires sont de tous profils : des syndicats départementaux et intercommunaux
d'énergie, des métropoles et communautés urbaines ainsi que de grandes villes et des communes
de moindre taille.

Des discussions se poursuivent en 2021 avec de nombreuses collectivités concédantes.

En janvier 2020, a ainsi été officialisée la signature du
nouveau contrat de concession entre la Fédération Dépar-
tementale d’Energie du Pas-de-Calais, EDF et Enedis

Michel Sergent, Président de la Fédération Départementale
d'Energie du Pas de Calais (FDE 62), Mathias Povse, Directeur
commerce EDF et Thierry Pages Directeur régional Enedis Nord-

. 2§ Pas-de-Calais, ont signé le 16 janvier 2020 un nouveau Contrat
Photo prise avant la crise sanitaire de Concession de distribution de I'électricité et de la fourniture
aux tarifs reglementés de vente (TRV) pour une durée de 30 ans

A cette occasion, EDF a rappelé son engagement sur le territoire du Pas-de-Calais dans le domaine
de la lutte contre la précarité énergétique et des économies d'énergies, sa présence territoriale
avec 100% de ses centres de relation clients en France ainsi que le niveau de satisfaction de ses
clients bénéficiant du TRV.

L'ACCOMPAGNEMENT DES CLIENTS CONCERNES PAR LE DEPLOIEMENT DU
COMPTEUR LINKY™ ASSURE PAR ENEDIS

Dés 2015, EDF a mis en place un dispositif d’information et d’accompagnement des clients. Ce
dispositif se traduit par :

Un programme relationnel personnalisé
Ce programme permet d’accompagner chaque client de la concession (résidentiel ou non résiden-
tiel) en lui proposant un premier contact avant le changement du compteur, puis un second contact

lorsque le client peut bénéficier des fonctionnalités développées par EDF grace aux compteurs
communicants.
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Les informations sont accessibles sur : https:/particulier.edf.fr/fr/accueil/contrat-et-conso/compteur/
compteur-linky.html

La mise a disposition sur les espaces d’EDF d'informations sur I'arrivée du compteur
Linky™

EDF propose des informations détaillées sur ses différents sites, applis, sites mobiles (Particuliers,
Entreprises, Collectivités). Ces informations portent sur I'installation, la facture et les possibilités
offertes par le nouveau compteur dans la relation avec EDF.

A noter : Les actions d’EDF pour accompagner les clients sont menées en veillant au respect de
I'indépendance d’Enedis, en charge du déploiement des compteurs communicants.

Fout savt
Linky™
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1.3. La responsabilité sociale et environnementale d’EDF

Dans le cadre du nouveau modele de contrat de concession conclu avec la FNCCR et France urbaine,
EDF s’est engagée a rendre compte aux autorités concédantes de sa politique de développement
durable qui reléve de la responsabilité sociale et environnementale de I'entreprise.

Nous présentons ici la responsabilité sociale et environnementale d'EDF autour de six objectifs. Ces
derniers sont en résonance avec les 17 objectifs de développement durable de I'ONU dont I'ambi-
tion est de mettre fin a I'extréme pauvreté, de lutter contre les inégalités et les injustices, et de
résoudre le changement climatique. Pour en savoir plus sur ces 17 objectifs : https://Awww.un.org/
sustainabledevelopment/fr/objectifs-de-developpement-durable/

Trois des objectifs sont liés a I’'environnement et aux ressources naturelles : le climat, qui impose
de baisser drastiquement les émissions de CO,; la biodiversité, dont I'entreprise souhaite mieux
intégrer les enjeux a I'ensemble de son activité, et I'efficacité énergétique, domaine ol les marges
d'innovation sont accrues par la transformation numérique.

Deux autres objectifs correspondent a I'engagement sociétal d'EDF, au travers de I'accompagnement
des populations les plus fragiles et de la mise en place de démarches de concertation.

Le sixieme objectif est social : il s'agit du développement humain pour assurer la sécurité et I'éga-
lité professionnelle des salariés d'EDF.

Au sein d'EDF, la Direction Commerce exerce sa mission de fourniture d'électricité aux tarifs régle-
mentés de vente en tenant compte de ces objectifs, déclinés selon la nature de la mission concédée.

1. Aller au-dela des exigences de la trajectoire 2°C fixée par la COP 21 en baissant
drastiquement les émissions de CO,

La communauté internationale a réaffirmé lors de la Conférence de Paris (COP 21) I'objectif incon-
tournable de limiter la hausse des températures en-dessous de 2°C, voire en-dessous de 1,5°C.

Dans le cadre de la mission concédée, et comme le prévoit la réglementation, EDF indique a ses
clients les deux informations suivantes sur I'origine de I'électricité fournie :

m la répartition entre les différentes sources d'énergie utilisées pour fournir I'électricité;
® le contenu en CO, et en déchets radioactifs du kilowattheure fourni.

Ces informations sont rappelées en fin de document.
Par ailleurs, dans le cadre de son activité au quotidien, le fournisseur EDF veille a limiter son empreinte
carbone. Cela se traduit par la promotion des réunions dématérialisées, I'encouragement des dépla-

cements en transports en commun pour les collaborateurs de I"entreprise, ou encore le dévelop-
pement d'une flotte de véhicules électriques.
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Maitriser I'empreinte carbone du digital

4%, c'est aujourd’hui la contribution du numérique aux émissions mondiales de gaz
a effet de serre. Cette part devrait doubler d’ici a 2025 (source : Ademe, «La face
cachée du numérique », novembre 2019).

A I'origine des impacts environnementaux du secteur numérique : la multiplication
des terminaux (ordinateurs, téléphones, objets connectés) et celle des données dont
la gestion nécessite des datas centers et des serveurs en grand nombre, dont le
refroidissement s'avere énergivore.

A titre d’exemple, EDF a organisé en 2020 un « Cyber CleanUp Day » avec le concours
de I'Institut du numérique responsable. L'objectif : inviter les collaborateurs de
I'entreprise a désencombrer les espaces de stockage de leurs ordinateurs, téléphones
et autres terminaux numériques notamment en supprimant les données inutilisées.
Une collecte de téléphones usagés a également été organisée au profit
d’associations partenaires telles les Restos du Coeur, afin de donner une seconde vie
a ces matériels souvent oubliés dans les tiroirs.

Objectif : employeur bas carbone!

Un Plan de Mobilité (PDM) est une démarche volontaire d'une entreprise,
visant a mettre en place un ensemble cohérent de mesures afin de réduire
la part de la voiture particuliere et de promouvoir les autres modes de
déplacement pour les trajets domicile-travail et professionnels de ses sala-
riés.

Depuis le Ter janvier 2018, la Loi de Transition Energétique impose a tout
employeur qui dispose d'un site de plus de 100 salariés, sur un territoire concerné par un Plan de
Déplacements Urbains, d'élaborer un plan de mobilité. En cas de non-respect de cette obligation,
I'entreprise ne pourra pas solliciter le soutien technique et financier de I'ADEME (Agence de
I'Environnement et de la Maitrise de I'Energie), quel que soit le domaine de sollicitation (transport,
déchet, énergie).

EDF Commerce Nord-Ouest a finalisé les Plans de Mobilité pour ses sites Lillois et Rouennais et les
a communiqués en 2020 aux deux métropoles concernées. L'objectif de ces PDM est de faire d'EDF
un employeur bas-carbone : en développant I'usage des véhicules électriques, en favorisant le
co-voiturage et I'usage des transports en commun, en développant la possibilité de travail a distance
depuis son domicile ou un site EDF plus proche du lieu d’habitation, en développant I'usage des
réunions a distance, en sensibilisant aux pics de pollution, en proposant des stages d'éco conduite,
en fournissant aux salariés les équipements nécessaires pour effectuer des déplacements propres
(garage a vélos, vestiaires, douches), etc.

En paralléle, EDF Commerce Nord-Ouest incite trés fortement les salariés a utiliser les transports

en commun pour leurs trajets domicile travail et rembourse les abonnements a hauteur de 68 %
de leurs coUts.
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En 2020, EDF lance la fresque du climat!

Pour donner corps a son engagement en faveur d'un avenir neutre en
CO,, EDF Commerce Nord-Ouest a démarré le déploiement aupres de
ses salariés de I'atelier de sensibilisation aux enjeux climatiques : la
Fresque du Climat.

La Fresque du Climat est une association créée en 2018 pour sensi-
biliser un maximum de personnes a travers le monde a la compréhen-
sion des phénoménes du changement climatique. A ce jour 47
pays dans le monde y sont sensibilisés.

FRESQUE
DU CLIMAT

Wous aver loules les carles en main

Mieux comprendre le changement climatique, ses causes et ses consé-
guences tout en accélérant significativement la prise de conscience individuelle et collective, c’est
I'objectif des ateliers Fresque du Climat.

Ces ateliers ludiques sont riches en contenu et trés collaboratifs! Pendant deux heures, a I'aide
d’un jeu de cartes pédagogiques, les participants de I'atelier sont invités a réfléchir collectivement
a la complexité du déreglement climatique (fonte des glaces, inondations, activité humaine ...).
Les liens qui unissent les cartes sont reconstitués en groupe, ce qui permet d'assimiler de maniéere
ludique les grands enjeux du déréglement climatique...

Ces ateliers sont programmés tout au long de I'année 2021 pour toucher I'ensemble des salariés
de I'Unité.

EDF équipe ses sites pour une mobilité durable

EDF Commerce Nord-Ouest dispose désormais de 53 bornes de recharge pour
véhicules électriques réparties sur I’'ensemble de ses sites :

m 8 bornes sur chacun des sites de Marly, Marcg-en-Baroeul, Saint-Martin-
Boulogne, et Amiens

® 9 bornes sur chacun des sites de Lille-Luxembourg et Rouen-Saint-Sever
m 3 bornes a Lille-Euravenir

En effet, en 2021, 65% du parc de véhicules d'EDF Commerce Nord-Ouest
sera électrique. 19 nouveaux véhicules électriques sont d'ailleurs attendus
pour le second trimestre 2021.

Pour pouvoir profiter de ces nouveaux équipements en toute sérénité, un pass sera mis a disposi-
tion des salariés de I'Unité dans chacun des véhicules. Une formation ESSAI VEHICULE ELECTRIQUE
sera également organisée pour aider les collaborateurs a s’en servir au mieux.

Par cette action, EDF montre son engagement d’employeur s'inscrivant dans une démarche durable
et bas carbone, et donne également la possibilité a ses salariés de recharger leur propre véhicule
sur les infrastructures du groupe. En favorisant les transports sans émission de CO2, EDF Commerce
Nord-Ouest s'engage pleinement dans le projet EV100* et la politique environnementale du groupe
EDF.

*EV100 est une initiative mondiale née a New-York lors de la Climate Week NYC en sep-
tembre 2017. Elle vise a fédérer les grands groupes engagés autour du développement
de la mobilité électrique et de sa généralisation d’ici 2030.

L'engagement du Groupe EDF est de convertir l'intégralité de sa flotte automobile a
I"électrique en France d’ici 2030, contribuant au développement d’une société bas carbone.
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2. Intégrer les meilleures pratiques des groupes industriels en matiere de
développement humain

EDF entend étre un employeur socialement responsable et engagé, référent en termes de sécurité
et de santé, de professionnalisme et d'implication de ses salariés, en développant leurs compétences
et la diversité de leurs profils.

La poursuite de cet objectif se traduit notamment par la promotion des femmes aux postes de
responsabilité, I'engagement d'EDF en faveur de I'insertion professionnelle, ou encore la mise en
place de clauses sociales dans les marchés passés par I'entreprise. EDF est notamment un acteur
engagé dans l'alternance.

TRIEMPILIN

Avec TREMPLIN, EDF Commerce Nord-Ouest poursuit son action pour dynamiser
povitionmer: vous les parcours professionnels de ses salariés en interne : TREMPLIN
sur le métier que N ) T

vous voulez faire et Formations Promotionnelles Dipldmantes

demain !

Dans un environnement en perpétuel mouvement, il n‘est pas toujours
facile pour les salariés d'une entreprise de se projeter dans I'avenir, de faire
les bons choix ou d’adopter les bonnes démarches.

Iss i
Campus Nord-Ouest,

EDF Commerce Nord-Ouest a décidé d’encourager les parcours profes-
sionnels et d'accompagner ses salariés qui ont envie d’étre acteurs de leur avenir professionnel.

Le dispositif TREMPLIN, débuté en 2019, a permis de mettre en vivier 43 salariés sur les métiers
suivants : Managers, Vendeurs, Chefs de Projet, Data Analyst et Conseillers Recouvrement conten-
tieux.

A fin 2020, sur ces 43 salariés, 11 ont eu un parcours professionnel au sein de la Direction Com-
merce. En parallele, les salariés restant dans le vivier ont été accompagnés dans leur développement
professionnel et bénéficient d'un programme ambitieux de formation en attendant leur prochain
poste.

L'action TREMPLIN permet de développer le capital humain d’EDF Commerce Nord-Ouest
et de contribuer a 'employabilité a long terme de ses salariés.

EDF Commerce Nord-Ouest permet également a ses salariés de reprendre leurs études
pour obtenir un diplome et passer cadre.

Les salariés sont d’abord proposés par leurs managers puis évalués par un cabinet externe et par
un membre du Comité de Direction régional. lls sont ensuite inscrits dans des cursus de formation
(de type CESI, Ecole d'ingénieur, IAE ou Ecole de Commerce). En 2020, 6 salariés ont terminé leur
formation dipldmante et sont passés cadres et 5 salariés ont démarré leur formation. Ces 5 salariés
pourront passer cadres en 2021 une fois leur dipldme obtenu.

EDF Commerce Nord-Ouest engagée en faveur
de I'insertion professionnelle des jeunes et des
travailleurs handicapés sur le territoire
Nord-Ouest

EDF Commerce Nord-Ouest accompagne cette année
43 étudiants en alternance, dont 2 alternants en situa-
tion de handicap. Les alternants sont principalement
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accueillis sur des métiers de la relation client, de la vente ou encore des fonctions support. En 2020,
la réunion d’accueil des nouveaux alternants s'est faite a distance compte tenu du contexte COVID.

Pour I'année 2020, EDF Commerce Nord-
Ouest continue a travailler avec le GEIQ

-
Emploi & Handicap, association qui vise a
—_ EMPLOI faciliter I'intégration de travailleurs han-
I ET HANDICAP dicapés grace a la mise a disposition de

salariés aupres d'entreprises. Ce partena-
b s bl oot e o P prises. Ce p

riat a permis a EDF Commerce Nord-Ouest
d'accueillir un travailleur handicapé sur un
contrat d’un an en CDD au sein de |'équipe recouvrement du MAFF a Boulogne sur mer.

En parallele, EDF Commerce Nord-Ouest a participé a différents stages :

= Un stage ARPEJEH a destination des jeunes de 3™ et seconde en situa-
tion de handicap afin de faire découvrir les métiers de la vente et de la relation
clients.

= Un stage a distance a destination de collégiens

EDF et I'association EPA (Entreprendre Pour Apprendre) Hauts-de-France se
sont associées pour permettre a 60 collégiens de Lens, Tourcoing et Amiens
de vivre un stage de 3éme dans un format engageant et innovant. Les éléves
ont travaillé avec une équipe éducative, un coordinateur EPA et des collabo-
rateurs EDF afin d'imaginer un produit ou un service innovant permettant
d’améliorer le quotidien des habitants de leur ville / territoire / région / planete en utilisant une
énergie neutre en CO2 et en garantissant la préservation de la planete et le bien-étre de ses habi-
tants.

EDF Commerce Nord-Ouest est aussi trés engagée
envers les ESAT (Etablissements ou Services d’Aide

“(’ par le Travail) des Hauts de France
'm Fe

Une plaquette numérique «annuaire des ESAT Hauts-de
France » a été déployée vers les salariés pour faire connaitre
I'ensemble des services que les ESAT proposent. Ainsi, en
ESAT 2020, EDF Commerce Nord-Ouest a ainsi réalisé plus de 16
000 € d’achats aupres des secteurs protégés.

Enfin, 27 adaptations de poste de travail ont été réalisées pour améliorer la qualité de vie
au travail des salariés en 2020. Ces adaptations répondent aux handicaps auditifs, visuels et
musculo squelettiques.
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EDF lance un nouveau programme Sport et Bien-étre a
destination de ses salariés.

Lors de I'été 2020, EDF Commerce Nord-Ouest a lancé un partenariat avec
United Heroes.

United Heroes est une application, un programme, développé par la start-
up Sport Heroes, destiné exclusivement a la santé, au bien-étre et au sport
en entreprise. La démarche est trés simple : donner |'occasion aux entre-
prises de passer de la communication corporate aux actes en proposant
a leurs salariés des contenus et des activités permettant d’améliorer le
bien-étre et la qualité de vie. En contribuant également & un meilleur Sport & Bien-étre

équilibre vie professionnelle / vie personnelle. EERE devplorpone it potenie]

Grace a cette application, les activités physiques permettent de cumuler des points santé, de par-
ticiper aux challenges individuels et collectifs, d'inspirer a renforcer son bien-étre quotidien et de
voir ses progres tout au long du mois.

Des challenges collectifs ont également été proposés aux salariés, se concrétisant par le versement
de dons a plusieurs associations :

m 'AFM dans le cadre du téléthon
m Ludopital pour aider les enfants hospitalisés
m Les Restos du cceur

3. Proposer a 100% des populations fragiles de I'information et des solutions
d’accompagnement en matiére de consommation d’énergie et d’acces aux droits

Au titre de la lutte contre la précarité énergétique, EDF déploie son action selon trois axes dans le
cadre de la fourniture d'électricité aux clients Particuliers :

= |'aide au paiement;
m |'accompagnement des clients en difficulté;
m la prévention.

EDF met I'accent sur le travail en partenariat avec les acteurs de la solidarité dans les territoires afin
d'apporter des réponses appropriées aux clients en situation de précarité énergétique.

Le compte rendu d'activité de concession consacre un chapitre spécifique a la thématique « Soli-
darité» : «4. La solidarité au coeur des valeurs et des engagements d’EDF ». La réponse d'EDF a la
pandémie illustre aussi I'engagement de I'entreprise auprés des populations fragiles (cf. supra 1.1.
«L’année 2020 : une crise sanitaire majeure. »)

4. Innover par des solutions numériques d’efficacité énergétique pour que chaque
client puisse consommer mieux

La révolution numérique ouvre des perspectives nouvelles, permettant de proposer aux clients des
solutions numeériques qui leur offrent la possibilité d'étre davantage acteurs de leur consommation
d'énergie.

Le chapitre 3.4 du compte rendu d’activité mentionne les solutions proposées par EDF aux clients

de la concession, avec notamment la solution e.quilibre et le Fil d’actu de I'application EDF & MOI
pour les clients Particuliers.
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5. Organiser de facon systématique et partout dans le monde, une démarche de
dialogue et de concertation, transparente et contradictoire, autour de chaque nouveau
projet

Dans le cadre de I'activité concédée, cet objectif prend notamment la forme des concertations
organisées par EDF avec les associations de consommateurs et les organisations les plus représen-
tatives des collectivités concédantes dans le cadre de I'évolution des conditions générales de vente
(CGQV) (cf. 3.2).

Cet attachement d’EDF a I'écoute et au dialogue avec ses parties prenantes s'illustre aussi par les
rencontres organisées avec les associations de consommateurs, ou encore par les interventions
d'EDF dans les commissions consultatives des services publics locaux (CCSPL) a I'invitation des
collectivités concédantes.

Les partenariats d'EDF avec les collectivités territoriales, les structures de médiation sociale et les
associations nationales ou locales constituent également des outils d’écoute et de dialogue, en
particulier dans le domaine de la lutte contre la précarité énergétique et de la maitrise de la demande
d'énergie.

6. Lancer une approche positive de la biodiversité. Ne pas se limiter a terme a la
connaissance ou a la réduction des impacts des activités pour avoir un effet positif sur
la biodiversité

La biodiversité est I'un des domaines sur lesquels EDF a choisi de s’engager au travers de ses objec-
tifs de responsabilité d'entreprise. Comme les autres objectifs, il se décline de facon différenciée
selon les métiers.

Summer Challenge Edition 2020 : les salariés
d’EDF Commerce Nord-Ouest contribuent a la
sauvegarde des hérissons

Pour la 4¢™ année consécutive, les salariés d’EDF Com-
merce Nord-Ouest ont pu participer au Summer Chal-
lenge.

Organisée par EDF Commerce Nord-Ouest, Le Summer

challenge a pour objectif de mobiliser les salariés de

I"'Unité dans une démarche participative et responsable. Il permet aux salariés volontaires de

s'impliquer dans des actions de préservation : I'édition 2020 était dédiée a la protection des héris-
sons qui sont en voie de disparition.

Les salariés se sont inscrits dans des actions éco responsables qui ont permis de lever la somme de

6 000 euros. Grace a cette participation, |'association CHENE méne des études sur les hérissons et
travaille a leur sauvegarde.
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EDF labellisé «Relations fournisseurs et achats responsables »

En juillet 2019, EDF a été sanctionnée par la Direction générale de la concurrence,
de la consommation et de la répression des fraudes (DGCCRF) pour des retards de
paiements de fournisseurs.

Trés vite, consciente des efforts a fournir, I’entreprise s’est engagée dans un plan
d’actions volontariste pour atteindre 100% des factures payées dans les délais. La
reconduction du Label «Relations Fournisseurs et Achats responsables », confirmée
fin septembre 2020, a marqué la reconnaissance du travail accompli.

A noter : les ministéres de I'Economie et des Finances ont délivré & EDF le 1¢ juillet
2015 le label «Relations Fournisseurs et Achats responsables » qui distingue les
entreprises faisant la preuve de relations durables et équilibrées avec leurs
fournisseurs. Le label a été renouvelé en 2018 puis confirmé en 2019 et 2020.

Pour en savoir plus sur ce label : http://www.rfar.fr/label-relations-fournisseurs-
achats-responsables/
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LES CLIENTS DE LA CONCESSION

2)1. Les tarifs réglementés de vente

En application de la loi n°2019-1147 relative a I"énergie et au climat du 8 novembre 2019 trans-
posant la directive européenne 2019/944 du 5 juin 2019 concernant des regles communes pour
le marché intérieur de I'électricité, les consommateurs finals non domestiques (collectivités, entre-
prises, associations) qui emploient 10 personnes ou plus, ou dont le chiffre d'affaires, les recettes
et le total de bilan annuel excédent 2 millions d’euros, ne sont plus éligibles aux tarifs réglementés
de vente I'électricité (TRV) a compter du 1¢" janvier 2021.

Au cours de I'exercice 2020, les clients non éligibles aux TRV en application des critéres ci-dessus
n'avaient plus la possibilité de souscrire un nouveau contrat au tarif ou de modifier la puissance
souscrite/option tarifaire de leurs contrats existants (régime dit « de mise en extinction » sur I'année
2020).

La fourniture d’électricité aux clients non éligibles aux TRV qui n‘ont pas souscrit une offre de
marché au plus tard le 31 décembre 2020 est assurée a partir du 1¢ janvier 2021 par leur fournis-
seur historique aux conditions d'un « contrat de sortie de tarif » conformément a la loi du 8 novembre
2019 relative a I'énergie et au climat. Ces clients peuvent opter a tout moment pour une autre
offre de marché aupreés du fournisseur de leur choix.

Au cours de I'année 2020, EDF, en sa qualité de fournisseur aux TRV, a rempli I'intégralité
des obligations qui avaient été prescrites par les pouvoirs publics, qu’il s'agisse de I'infor-
mation des clients, de la mise a disposition des données relatives aux clients non éligibles
aupres des fournisseurs d'électricité qui en ont fait la demande ou des obligations de
reporting aux pouvoirs publics.

A partir de décembre 2019, EDF a proposé une information neutre et pédagogique & I'attention
des clients, notamment sur ses sites Internet, et a mis en place un numéro de téléphone dédié a
I'information sur la fin des tarifs : 09.70.83.62.80 (appel non surtaxé); EDF a également adressé
aux clients les différents courriers d'information prévus par la réglementation.

LA DEFINITION DES TARIFS REGLEMENTES DE VENTE

En sa qualité de concessionnaire, EDF assure la fourniture d'électricité aux clients aux tarifs régle-
mentés de vente (TRV). Ces clients correspondent a des consommateurs finals domestiques et non
domestiques pour leurs sites souscrivant une puissance inférieure ou égale a 36 kilovoltampéres
(kVA) dans les conditions d'éligibilité définies par le Code de I'énergie (article L.337-7).

Il est rappelé que les clients éligibles aux TRV peuvent :

m rester ou revenir aux TRV, sur simple demande et sans délai;

m exercer leur éligibilité en souscrivant un nouveau contrat a prix de marché avec le fournisseur
d'électricité de leur choix.
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A noter : I'article L.333-7 du Code de I'énergie a été complété par la loi Energie-Climat précitée
des dispositions suivantes :

m pour la souscription d'un nouveau contrat aux tarifs réglementés, les clients doivent attester
préalablement aupres d’EDF qu'ils remplissent les critéres d'éligibilité;

m les clients qui disposent d'un contrat aux tarifs réglementés sont tenus de le résilier dés lors qu'ils
ne respectent plus les critéres d'éligibilité;

m les clients qui disposent d'un contrat aux tarifs réglementés portent a tout moment la respon-
sabilité du respect des criteres d'éligibilité pour leur contrat d’alimentation.

En application de I'article L.337-6 du Code de I"énergie, les TRV sont établis par
addition des composantes suivantes :

m le colt d'approvisionnement en énergie, lequel se décompose en :
o un coUt d’approvisionnement de la part relevant de I'acces régulé a
I"électricité nucléaire historique (Arenh),
o un coUt d’approvisionnement du complément de fourniture, relevant des
achats sur les marchés de gros de I'électricité;
m |le colt d’approvisionnement en capacité, établi a partir des références de prix qui
sont fournies par le mécanisme d’obligation de capacité prévu aux articles L.335-1 et
suivants du Code de |'énergie;
m le colt d’acheminement, qui traduit I'utilisation des réseaux de transport et de
distribution d’électricité;
® |e colt de commercialisation;
® la rémunération de I'activité de fourniture.

Les TRV sont dits «intégrés» au sens ou ils incluent notamment la part
«acheminement» correspondant au tarif d'utilisation des réseaux publics
d’électricité (TURPE). Le client regle tous les éléments de la facture (y compris les
taxes et contributions) a EDF, fournisseur d’électricité aux TRV. La part
«acheminement » est reversée par EDF a RTE et Enedis. Les taxes et contributions
sont reversées a leurs bénéficiaires.

Les catégories et options tarifaires

Les catégories tarifaires sont définies en fonction de la tension de raccordement et de la puissance
souscrite par le client pour le site concerné.

Le Tarif Bleu est proposé aux consommateurs finals pour leurs sites situés en France métropolitaine
et raccordés en basse tension (tension de raccordement inférieure ou égale a 1 kV), dont la puis-
sance maximale souscrite est inférieure ou égale a 36 kVA. C'est le tarif de la quasi-totalité des
clients bénéficiaires des TRV.

A noter : en application de I'article R.337-18 du Code de I"énergie :
m les clients raccordés en basse tension de puissance inférieure ou égale a 36 kVA au Tarif Jaune
ou Vert (bornes postes) peuvent conserver leur tarif, qui est désormais en extinction;

= le Tarif Vert peut étre proposé aux clients raccordés en HTA de puissance souscrite inférieure ou
égale a 33 kW (36 kVA).
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La tarification distingue le Tarif Bleu résidentiel et le Tarif Bleu non résidentiel, ainsi que cing options
tarifaires :

m Base;

m Heures Pleines / Heures Creuses;
m Tempo;

= EJP?;

m Eclairage Public®.

(1) Option tarifaire en extinction pour les usages non résidentiels.
(2) Option tarifaire en extinction pour tous les usages.

(3) Option réservée aux sites faisant un usage d’éclairage public.

L'intérét de I'option HP/HC

L'option HP/HC contribue a I"'ambition de neutralité CO, qui est au cceur de la raison
d’étre d’EDF. En effet, elle permet de concourir au lissage des consommations
d’électricité en limitant les pics qui mobilisent des moyens de production fortement
émetteurs en CO,.

Pour chaque ouverture de contrat au tarif réglementé, EDF propose au client
I'option qui correspond le mieux aux besoins qu’il exprime.

L'option HP/HC est recommandée pour de nombreux clients équipés d’eau chaude
sanitaire (ECS) électrique car cette option permet de faire fonctionner le ballon
d’eau chaude uniquement en heures creuses et ainsi d’éviter les colts
supplémentaires liés a un fonctionnement en continu.

L'intérét économique de cette option pour le client est fonction de la structure du
tarif réglementé fixé par la CRE sur la base d'une méthode de calcul encadrée par la
loi.

L'option Tempo, une option d’'effacement

L'option Tempo est une option d'effacement pour les clients Particuliers au tarif. Elle les incite a
diminuer leur consommation électrique lors des pics de consommation en hiver. Cela peut éviter
de faire appel a des sources d'énergie carbonées qui contribuent au réchauffement climatique.

L'abonnement de cette option est moins cher et le prix du kWh varie selon la couleur du jour.

m Bleu = 300 jours avec un prix de |'électricité avantageux;

= Blanc = 43 jours (entre le 1¢ septembre et le 31 ao(t hors dimanche) avec une tarification com-
parable au Tarif Bleu en option HP/HC ;

= Rouge = 22 jours (du 1¢ novembre au 31 mars hors week-end et jours fériés) avec une tarifica-
tion majorée. Ces jours correspondent aux périodes de pics de consommation.

Le gestionnaire du réseau de transport RTE décide des jours Tempo en fonction de I'équilibre pro-
duction/consommation observé sur le réseau électrique francais. Les conditions météorologiques
sont un facteur clé pour déclencher une journée Rouge. Pour connaitre la couleur du jour, le client
est informé par SMS ou par mail. Il peut aussi consulter la veille son espace Client sur Internet ou
sur I'application EDF & MOI.
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LES DEUX MOUVEMENTS TARIFAIRES DE 2020

En application du Code de I'énergie et a l'initiative de la CRE, les TRV ont évolué a deux reprises
au cours de |'exercice 2020.

Le 1¢ février 2020, a la suite de la délibération de la CRE du 16 janvier 2020 et des
décisions ministérielles du 29 janvier 2020 publiées au Journal officiel le 31 janvier
2020.

Pourquoi cette évolution?

La CRE a considéré nécessaire de réévaluer le niveau des TRV sans attendre |'évolution annuelle
liee a celle du TURPE, afin de tenir compte des évolutions suivantes :

® |'augmentation des prix sur les marchés de gros de I"énergie ainsi que le niveau d'écrétement
de I'’Arenh pour I'année 2020;

® I'augmentation des colts de commercialisation incluant les colts d'acquisition des certificats
d’'économie d'énergie;

m |e rattrapage de I'écart entre co(ts et recettes des TRV constaté pendant I'année 2019, lié notam-
ment a I'entrée en vigueur au 1¢ juin 2019 de la proposition tarifaire de la CRE du 7 février 2019.

Ce mouvement tarifaire s'est traduit de facon différenciée selon les puissances souscrites, les options
tarifaires et les profils de consommation.

L'évolution moyenne sur la facture correspond a:

® une hausse de 3,0% HT soit 2,4% TTC pour les clients au Tarif bleu résidentiel
® une hausse de 3,1% HT soit 2,4% TTC pour les clients au Tarif bleu non résidentiel

Le 1¢" aoQt 2020, a la suite de la délibération de la CRE du 2 juillet 2020 et des décisions
ministérielles du 29 juillet 2020 publiées au Journal officiel le 31 juillet 2020.

Pourquoi cette évolution ?

L'article R.337-22 du Code de I'énergie prévoit que toute évolution des tarifs d'utilisation des réseaux
publics d'électricité doit donner lieu a une modification des TRV en vigueur pour prendre en compte
cette évolution. Par une délibération du 20 mai 2020, la CRE a fait évoluer les TURPE dans les
domaines de tension HTA et BT au 1¢" ao(t 2020.

En conséquence, la CRE a proposé une évolution des TRV qui prend en compte les effets suivants :

® |la hausse de la composante d’acheminement de 3,4% en moyenne (soit +1,24% sur les TRV
TTC) a la suite de I'évolution du TURPE au 1¢ ao(t 2020;

m la hausse de la contrepartie financiére recue par les fournisseurs au titre de la gestion des clients
pour le compte du gestionnaire de réseau (Enedis) qui vient en déduction des colts de commer-
cialisation (soit -0,06% sur les TRV TTC);

m la fin d'un rattrapage a la baisse lié¢ a une surcouverture des colts de commercialisation (soit
+0,37% sur les TRV TTC).

La CRE a proposé par ailleurs de maintenir inchangées les autres «briques de colts » de I'empile-
ment tarifaire (colts d'approvisionnement en énergie et en garanties de capacité qui sont calculés
sur une année civile, colits de commercialisation, rémunération normale de |'activité de fourniture
et composante de rattrapage liée a la sous-couverture des coGts par les tarifs au titre de 2019) qui
n‘ont pas évolué depuis sa derniére proposition tarifaire du 16 janvier 2020.
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Ce mouvement tarifaire s'est traduit de facon différenciée selon les puissances souscrites, les options
tarifaires et les profils de consommation.

L'évolution moyenne sur la facture correspond a:

® une hausse de 1,82% HT, soit 1,54% TTC pour les clients au Tarif bleu résidentiel;
m une hausse de 1,81% HT, soit 1,58% TTC pour les clients au Tarif bleu non résidentiel.

Plusieurs taxes et contributions sont appliquées a la facturation :

m CTA : Instituée par les pouvoirs publics, la contribution tarifaire d’acheminement est prélevée en
complément du tarif d’acheminement associé au contrat de fourniture. Elle assure le financement
d’'une partie des retraites des personnels affectés aux activités régulées des industries électriques
et gaziéres (opérateurs de réseaux);
m CSPE : La contribution au service public de I'électricité est affectée au programme « Service
public de I'énergie » du budget général de I'Etat;
m TLCFE : Les taxes locales (communales et départementales) sur la consommation finale d‘élec-
tricité ont pour bénéficiaires les collectivités territoriales (communes, EPCI, syndicats d'énergie,
départements) qui décident du taux dans les limites fixées par la loi;
m TVA : La taxe sur la valeur ajoutée s'applique sur la part fixe et sur la part variable de la facture
o le taux réduit de 5,5% s'applique sur la part fixe de la facture HTVA (abonnement et CTA)
pour les sites de puissance souscrite inférieure ou égale a 36 kVA;
o le taux normal de 20% s'applique sur la part variable de la facture HTVA (facturation de
I'énergie, TLCFE et CSPE).

A noter :

m Ces taxes et contributions s'appliquent a tous les fournisseurs d'électricité et a toutes les offres.
m La loi de finances pour 2021 publiée au Journal officiel du 30 décembre 2020 réforme les TLCFE
et définit de nouveaux tarifs réduits de CSPE.

La facture moyenne annuelle estimée d’un client TRV résidentiel en France consommant
4,8 MWh par an est de 905 euros TTC. Les taxes représentent au total et en moyenne
34% de la facture TTC.

Facture moyenne TTC au Tarif Bleu résidentiel

TVA

15 % \
TCFE
Fourniture

5 %
' 38 %

CSPE
12 %

%

CTA

2%

Acheminement /
28 %

m TRV du 1¢ ao(t 2020

m TURPE du 1¢ ao(t 2020

m CTA du 1 janvier 2020

m CSPE, TLCFE et TVA du 1¢ janvier 2020
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2,2.

Les caractéristiques des clients de la concession

Le concessionnaire présente ci-aprés les principales caractéristiques de la fourniture d'électricité
sur la concession en 2020.

La concession regroupe des sites de puissance souscrite inférieure ou égale a 36 kVA, les seuls
pouvant bénéficier des tarifs réglementés de vente dans les conditions rappelées plus haut (cf. 2.1).

La trés grande majorité des sites en concession sont au Tarif Bleu. Quelques sites de puissance
inférieure ou égale a 36 kVA peuvent subsister au Tarif Jaune ou Vert (cf. 2.1).

Eu égard aux exigences de protection des données des clients, certaines données peuvent étre
masquées dans le CRAC («s» pour «secrétisé » en lieu et place de la valeur, au sens du décret n°

2016-973 du 18 juillet 2016 modifié par le décret n°2020-196 du 4 mars 2020).

Les nombres de clients correspondent a la situation au 31 décembre. Les recettes sont exprimées
hors contributions (CTA, CSPE) et hors taxes (TCFE, TVA).

Clients au Tarif Bleu (résidentiel et non résidentiel)

Tarif Bleu (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients” 466 016 438 996 -5,8%
Energie facturée (en kWh) 2 374 930 459 2207 015 385 -7.1%
Recettes (en €) 265 394 499 273 851 337 3.2%

“Nombre de clients = nombre de sites.

Les deux tableaux qui suivent présentent la répartition des clients au Tarif Bleu par option tarifaire,
en nombre de clients et en énergie facturée.

Tarif Bleu Nombre de clients par option (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Base 209 187 197 031 -5,8%
HP-HC 235651 222 637 -5,5%
EJP TEMPO 19 546 18516 -5,3%
Eclairage public 1452 753 -48,1%
Total 465 836 438 937 -5,8%

Tarif Bleu Energie facturée (kWh) par option (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Base 661 558 490 619 716 428 -6,3%
HP-HC 1532527 199 1425 818 002 -7.0%
EJP TEMPO 170 130 432 155718 413 -8,5%
Eclairage public 10714 339 5762 542 -46,2%
Total 2 374 930 459 2207 015 385 -7.1%
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L'écart de 59 clients entre le tableau «Clients au Tarif Bleu» et le tableau «Clients au Tarif Bleu par
option» s’entend sur le segment des clients non résidentiels et provient des réconciliations délicates
de données qui proviennent de deux Sl distincts (migration des clients non résidentiels vers un
nouvel outil de gestion).

Les deux tableaux qui suivent présentent la répartition des clients par option tarifaire et par plage
de puissance souscrite.

Tarif Bleu résidentiel Nombre de clients (Concession 2020)

Base  HPHC  __ EP  fotal Variaten
3 kVA 16 297 5 0 16 302 -9,0%
6 kVA 137 242 109 787 1 247 030 -6,1%
9 kVA 14 431 65 782 3461 83674 -3,3%
12 kVA et plus 7 384 39 969 12 941 60 294 -1,9%
Total 175 354 215543 16 403 407 300 -5,1%
Tarif Bleu non résidentiel Nombre de clients (Concession 2020)

Base  HP-HC  __ EP  Toal Variaden
3 kVA 5440 14 0 5454 -18,5%
6 kVA 7047 2077 124 9248 14,7%
9 kVA 2 371 1039 167 3577 -23,9%
12 kVA et plus 6819 3964 1822 12 605 -20,8%
Total 21677 7 094 2113 30 884 -13,1%

* Pas de ventilation par puissance souscrite pour |'option Eclairage public.

Les deux tableaux qui suivent présentent la dynamique des souscriptions et résiliations sur I'exercice
2020 pour le Tarif Bleu résidentiel et le Tarif Bleu non résidentiel.

Flux de clients Tarif Bleu résidentiel (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients ayant souscrit un 35363 29 138 -17,6%
contrat
Dont nombre de souscriptions sans 33 340 28 130 -15,6%
interruption de fourniture
Nombre de clients ayant résilié leur contrat 67 605 51276 -24,2%
Flux de clients Tarif Bleu non résidentiel (Concession)
2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients ayant souscrit un 4178 1061 -74,6%
contrat
Nombre de clients ayant résilié leur contrat 6 106 6 452 5.7%
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Comme mentionné plus haut, la concession peut encore compter des sites avec des puissances
inférieures ou égales a 36 kVA bénéficiant d'un Tarif Jaune ou Vert. Nous en rendons compte dans

les deux tableaux ci-aprés.

Clients au Tarif Jaune

Tarif Jaune (Concession)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre de clients 100 84 -16,0%

Energie facturée (en kWh) 3749 698 2909 684 -22,4%

Recettes (en €) 338 002 279 360 -17,3%
Clients au Tarif Vert
Tarif Vert (Concession)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre de clients 53 47 -11,3%

Energie facturée (en kWh) 1263268 922 963 -26,9%

Recettes (en €) 156 012 121 220 -22,3%
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LA QUALITE DU SERVICE RENDU AUX
CLIENTS

3.1. Lasatisfaction 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 agriculteurs exploitants, entreprises tertiaires, etc.). Chacune de ces catégories fait I'objet
d’enquétes de satisfaction spécifiques.

Les indicateurs de satisfaction présentés ci-apres, pour chaque catégorie de clients, sont mesurés
au niveau national, ce qui garantit la pertinence et la fiabilité des résultats. Retenir une maille plus
restreinte reviendrait a analyser la satisfaction sur une population de clients plus faible, non repré-
sentative, et conduirait a produire des résultats avec un niveau d'incertitude important.

Par ailleurs, le traitement de la relation client est réalisé a I'échelle nationale pour les clients Parti-
culiers (sans différenciation géographique, comme en témoigne la gestion des appels téléphoniques
des clients) et a I'échelle de chaque entité régionale pour les clients Entreprises et Collectivités
territoriales, avec une évolution vers une gestion nationale pour une partie de ces clients (cf. 3.3).
Ces choix d’organisation rendent sans objet une mesure de la satisfaction a une maille départe-
mentale ou équivalente.

LES CLIENTS RESIDENTIELS (PARTICULIERS)

La Direction du Marché des Clients Particuliers d'EDF a fait évoluer depuis 2019 son dispositif
historique de mesure de la satisfaction clients afin de I'adapter aux nouvelles attentes et pratiques
des clients : ouverture de nouveaux canaux comme le tchat, complexification des parcours clients
(ces derniers peuvent utiliser plusieurs moyens de contacts différents pour une méme demande),
digitalisation de la relation client, etc.

L'enquéte de satisfaction comporte un barometre des parcours et un baromeétre de satisfaction sur
contact. C'est ce dernier qui est le plus proche de notre mesure historique de la satisfaction.

Satisfaction des clients résidentiels (Particuliers)”

2019 2020
National 91% 92%

* Taux de satisfaction concernant la fourniture (trés satisfaits et assez satisfaits).

Sur le marché des clients Particuliers, la satisfaction globale se maintient a un trés haut niveau en
2020 avec un taux de clients tres satisfaits en hausse notable (+ 3 points).

Par ailleurs, on constate une amélioration de la satisfaction client sur I'ensemble des parcours. Cette
amélioration s’explique par :

m |'amélioration de la disponibilité de nos canaux digitaux;

m |a forte amélioration de I'acces aux espaces clients;

= un haut niveau de satisfaction sur le canal téléphonique;

® une nette amélioration de la satisfaction sur les canaux asynchrones (mails, courriers, formulaires),
tant dans la qualité des réponses apportées que dans les délais de traitement.
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En 2020, EDF Nord-Ouest continue de développer des actions
d’amélioration au service de la satisfaction de ses clients
Particuliers

Afin de préserver les hauts niveaux de satisfaction sur le segment des Clients ?&
particuliers, EDF Nord-Ouest continue de proposer diverses animations internes e
et externes avec ses conseillers clientele.

= Des projets d’équipe dans tous les Centres de Relation Client (CRC)
Particuliers de la région Nord-Ouest !
= 4 axes majeurs : Ensemble, Conquéte, Engagement, Compétitivité.

Depuis un peu plus d’'un an, tous les CRC déclinent en région I'action nationale «Notre
envie du futur».

Une démarche d’intelligence collective qui concoure au développement de I'autonomie
et a la responsabilisation des conseillers, au service de la performance et de la satisfaction
client!

L'objectif est d'impliquer les équipes dans la recherche de solutions concrétes et personnalisées,
en optimisant I'organisation et en s'appuyant sur I'engagement et la richesse de I'ensemble des
collaborateurs pour construire demain.

Chaque équipe construit son «Envie du futur» a horizon 2023 : les conseillers débattent
entre eux, proposent de nouvelles idées en toute autonomie et transparence. lls s’engagent dans
leur mise en ceuvre concréte.

Les sujets sont variés : développement de la culture commerciale, une relation engagée et renfor-
cée avec les clients, la formation, la simplification, sont les maitres mots des CRC.

Sur la région Nord-Ouest, le bilan de I'année 2020 est trés positif avec des projets menés dans
chacun des centres de relation clients.

m Création d’espaces 100% dédiés a la Prévention Santé Sécurité avec des équipements
pour prévenir des situations dangereuses (signalisation, sécurité incendie, accessoires pédagogiques
sur la sécurité routiere), mais aussi des lieux d’expression qui permettent de déposer toutes les
nouvelles idées liées a la prévention sécurité. Nous favorisons ainsi le «réflexe sécurité » chez nos
collaborateurs.

= Création de «collectifs ventes - j'irai travailler chez vous», un systtme d’entraide entre
collegues pour développer la culture commerciale, en testant de nouvelles techniques relationnelles.
Une approche différente développant un esprit d'équipe collectif et favorisant les échanges !

LES CLIENTS NON RESIDENTIELS

La crise sanitaire de 2020 n'a pas altéré la satisfaction des clients vis-a-vis d'EDF Collectivités et
d'EDF Entreprises. Elle s'est méme renforcée sur certains items de la relation client et la satisfaction
globale se maintient au-dessus de 90% sur les deux marchés. Les clients Collectivités et Entreprises
ont salué I'engagement et les actions de soutien mises en place par EDF dans cette période éco-
nomiquement et socialement éprouvante.

Pour mesurer la satisfaction des clients non résidentiels (entreprises et collectivités territoriales), la
Direction du Marché d'Affaires met en ceuvre deux dispositifs d’enquéte complémentaires :
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1) Une mesure de la satisfaction dite «a chaud » ou «sur contact», sous la forme d’une enquéte
numérique courte (a laquelle le client peut répondre en deux minutes environ), menée au fil de
I'eau aupres de I'ensemble des clients ayant contacté le service Client EDF Entreprises ou EDF
Collectivités.

Ce mode d’enquéte permet de mesurer de maniére précise, au plus pres de I'événement, la satis-
faction de I'interlocuteur vis-a-vis du traitement de ses demandes. Ce dispositif est particulierement
utile aux managers et a leurs équipes pour suivre en continu le niveau de satisfaction des clients
(démarche d'« écoute client »). Il constitue un outil de pilotage opérationnel du service rendu qui
contribue aux niveaux de satisfaction obtenus par EDF.

A titre informatif, en 2020, 109 000 clients ont exprimé leur niveau de satisfaction dans le cadre
de ce dispositif (102 000 entreprises et 7 000 collectivités).

2) Une mesure de la satisfaction dite «a froid », sous la forme d'enquétes de satisfaction réalisées
par un institut de sondage indépendant une fois par an. Il s'agit d’enquétes approfondies menées
par téléphone (sous la forme d’entretien d’environ 25 minutes) principalement aupres des déci-
sionnaires en matiére d'énergie.

Les sujets de I'enquéte concernent notamment la qualité des contacts avec EDF au cours des douze
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, les espaces client, I'image et la satis-
faction vis-a-vis d'EDF et un indicateur de recommandation, le NPS (net promoter score).

La constitution des panels d’enquéte permet de garantir une représentativité de I'ensemble des
profils de clients. Ont été retenus dans les panels d’enquéte 2020 :

m 700 clients Collectivités territoriales (communes et intercommunalités, conseils régionaux et
départementaux);
= 1 800 clients Entreprises (professionnels, petites et moyennes entreprises, hors grands comptes).

Les indicateurs de satisfaction restitués ci-apres correspondent aux résultats de cette seconde
mesure de la satisfaction, dont la fréquence annuelle est adaptée au CRAC.

Les indicateurs de satisfaction sont calculés sur la base du pourcentage de clients qui donnent
globalement a EDF une note supérieure ou égale a 6 sur 10.

Le concessionnaire présente depuis I'exercice 2016 I'indicateur ci-apres afin de mieux rendre compte
de la satisfaction des clients non résidentiels en concession qui correspondent aux sites de puissance
inférieure ou égale a 36 kVA :

Satisfaction des clients non résidentiels

2019 2020
National 91% 91%

Cet indicateur est calculé au niveau national, a partir des enquétes de satisfaction réalisées aupres
des clients Collectivités territoriales et Entreprises dont il est rendu compte ci-dessous.
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Les clients Collectivités territoriales

Satisfaction des clients Collectivités territoriales

2019 2020
National 95% 92%

En 2020, la satisfaction des clients Collectivités territoriales vis-a-vis de la relation commerciale avec
EDF Collectivités séléve a 92% de clients « satisfaits ».

Les clients Collectivités territoriales apprécient particulierement la qualité des contacts avec EDF
Collectivités ainsi que la gestion quotidienne du contrat, avec un niveau de satisfaction qui atteint

pour ces deux themes 94%.

La qualité et la clarté des informations et conseils délivrés ainsi que la facturation donnent également
satisfaction, avec respectivement 92% et 91% de clients satisfaits.

La reconnaissance d‘une bonne coordination avec le gestionnaire du réseau et les différents inter-
venants gagne 8 points et atteint 89% de clients satisfaits.

Ces clients expriment également une forte satisfaction vis-a-vis des facilités offertes par la diver-
sité des canaux de contact, dont I'espace Client personnalisé (taux de satisfaction de 83%).

Enfin, 94% des clients évaluent EDF comme un fournisseur en qui on peut avoir confiance et qui
propose des produits et services adaptés a leurs besoins (87 %).

Les clients Entreprises

Satisfaction des clients Entreprises

2019 2020
National 90% 90%

En 2020, la satisfaction globale des entreprises vis-a-vis d'EDF Entreprises se maintient a un niveau
tres élevé (90%) et s'inscrit dans la continuité des progres enregistrés ces quatre dernieres années.

La mise en place depuis 2018 d'une distribution nationale des activités, sur une partie de la clien-
tele non résidentielle, permet de conforter ces résultats.

Les clients Entreprises apprécient notamment :

les conseils et informations recus au fil de I'eau (93%);

les espaces clients qui évoluent chagque année pour répondre a leurs attentes (91%);
la qualité des contacts avec EDF (88% de clients satisfaits);

la gestion quotidienne du contrat (87%);

la qualité de la facturation (87%);

la coordination des intervenants (84%,).

Au-dela de ces moments de vérité ou la présence d’EDF est trés appréciée, les clients Entreprises
confirment leur attente forte qu'EDF les accompagne dans la maitrise de leurs consommations
d'énergie.
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La satisfaction des clients non résidentiels, plus qu‘un
indicateur, un pilier de la Relation Client pour EDF
Nord-Ouest

Cette année, dans une période plus que chahutée, il a fallu que
les équipes Relation Client d'EDF sur le marché d'affaires soient
encore plus proches et a I'écoute de leurs clients du marché

d'affaires pour les accompagner au mieux et satisfaire leurs
attentes. Photo prise avant la crise sanitaire

L'importance de la voix du client est indéniable; c’est pourquoi les équipes ont déployé, partagé
et renforcé leurs bonnes pratiques pour garantir I'adéquation : des excuses pour les temps d'attente
aux gestes commerciaux, du traitement des réclamations en mode VIP a I'utilisation du canal web
pour les demandes simples... et sous oublier toutes les autres astuces des conseillers pour satisfaire
les clients.

Un collectif gagnant

Les appels des clients non résidentiels ont été beaucoup plus nombreux durant cette crise, notam-
ment pendant la période estivale. Afin d'aider les conseillers Relation Client face a ces pics d'acti-
vité, I'entraide a joué : les équipes de vendeurs et de conseillers recouvrement se sont mobilisées
pour traiter une partie des demandes écrites des clients, afin de «soulager » la Relation Client. Une
mobilisation et un engagement fort en autonomie dans un contexte de télétravail.
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312. Les conditions générales de vente

LES CONDITIONS GENERALES DE VENTE (CGV) DES CLIENTS AU TARIF BLEU
RESIDENTIEL

Les CGV des clients au Tarif Bleu résidentiel ont été modifiées en 2020 avec une prise d'effet a
compter de décembre 2020. Pour mémoire, la précédente modification des CGV était intervenue
en juillet 2018.

A noter :

= Conformément a I'engagement contractuel du concessionnaire, les modifications des CGV qui
résultent de la politique commerciale d'EDF ont fait I'objet d'une concertation au printemps 2020
avec les deux associations nationales les plus représentatives des autorités concédantes : la FNCCR
et France urbaine. EDF a effectué par ailleurs une concertation avec les principales associations
nationales de consommateurs.

m Ces CGV entrent en vigueur un mois apreés leur réception par le client. Linformation du client
est effectuée a I'occasion de I'envoi d'une facture; cet envoi contient un message reprenant la
description ci-dessous des évolutions apportées aux CGV. Pour les clients en facture électronique
ayant expressément indiqué qu’ils souhaitaient recevoir les nouvelles CGV par papier, un courrier
spécifique leur a été adressé de mi-décembre 2020 a mi-janvier 2021.

Les principales modifications portent sur les articles ci-dessous.
Article 6-1 : Etablissement de la facture

Cet article mentionne a présent une information sur le montant de I'abonnement. Ce dernier
correspond a la période suivante de facturation.

Il intégre également les nouvelles dispositions sur la facture électronique. Elle est proposée au client
dans le respect des obligations de I'article L.224-12 du Code de la consommation. Le client est
informé qu'il peut s’y opposer a tout moment et recevoir une facture papier.

Article 7-2 : Modes de paiement

Mensualisation avec prélévement automatique

Cet article mentionne a présent une information sur le nombre d'échéances lié a la mensualisation.
Il est en regle générale de 11 mensualités a I'exception de la premiere année ou il peut étre inférieur

pour tenir compte de la date du relevé fourni par Enedis.

Il précise également la possibilité de révision du montant des mensualités, en cours de période, en
cas d’écart de plus d'une mensualité entre :

m |'estimation initiale
m et une nouvelle estimation d'EDF, suite au relevé des consommations du client effectué par

Enedis.

La décision de modifier le montant de I'échéancier revient au client.
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Article 9 : Données a caractére personnel

Pour en faciliter la compréhension, cet article est désormais présenté sous forme de questions/
réponses :

m Quelles sont les données collectées ?

m Pourquoi sont-elles collectées?

= Qui accéde aux données?

m Combien de temps sont-elles conservées?

= Quels sont les droits des clients sur leurs données ? A qui s'adresser ?

Le principal changement concerne la durée de conservation des données. Elle varie en fonction de
la finalité pour laquelle elles ont été collectées. Par exemple, les coordonnées (nom, prénom, adresse
postale) sont conservées pendant la durée du contrat et jusqu’a cing ans a compter de sa résiliation.
Les données de consommation quotidiennes collectées avec le consentement exprés du client, sont
conservées pendant trois ans.

La liste des destinataires des données est complétée. Les données nécessaires peuvent, le cas
échéant, étre transmises a des organismes dont 'objet est de mener des actions sociales qui per-
mettent notamment de trouver des solutions adaptées aux clients en difficulté pour le paiement
de leurs factures d'énergie (ex : structures de médiation sociale).

Article 10 : Réglement des réclamations et des litiges

Cet article reste inchangé sur le fond. Il est remanié pour présenter de maniere plus lisible les dif-
férentes étapes de traitement d'une réclamation par les services d'EDF et par les services de la
meédiation du groupe EDF afin de mieux marquer I'indépendance de ces derniers.

Il est également précisé que le médiateur du groupe EDF et le médiateur national de I'énergie sont
référencés par la Commission d'évaluation et de contréle de la médiation de la consommation
(CECMCQ).

Par ailleurs, la synthese des dispositions générales relatives a I'acces et a I'utilisation du réseau
public de distribution (annexe 2 bis au contrat GRD-F) figurant en annexe des CGV a été modifiée
par Enedis, principalement I'article relatif a la protection des données personnelles.

Les CGV en vigueur sont disponibles sur edf.fr :
https://particulier.edf.fr/content/dam/2-Actifs/Documents/Offres/CGV_
tarif_bleu.pdf

Des ajustements apportés a la gestion des données de consommation des clients

La Commission nationale de I'informatique et des libertés (CNIL) a rendu publique le 11 février
2020 une mise en demeure a I'encontre d’EDF concernant les données de consommation des
clients. Cette mise en demeure n’est pas une sanction.

La CNIL a demandé a EDF :
m d'une part, de préciser le processus de consentement sur les données de consommation détail-
lées (données journaliéres et demi-horaires issues des compteurs Linky™);

m d'autre part, d’adapter la durée de conservation des données a leur usage (par exemple, une
donnée de consommation journaliére ne doit pas étre conservée aussi longtemps qu’une facture).
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EDF a lancé le 20 avril 2020 une campagne de mise en conformité des consentements pour les
données de consommation détaillées (données quotidiennes et données a la demi-heure). Les
clients qui avaient donné un consentement avant la mise en demeure ont été contactés a plusieurs
reprises (envoi de courriels, de SMS, diffusion d’une alerte via I'espace Client et I'application
EDF & MOI) afin gu'ils puissent renouveler leur consentement et conserver leur historique de don-
nées. Cette campagne s'est achevée le 10 octobre 2020.

A partir du 11 octobre 2020, conformément & la demande de la CNIL, les clients qui ne se sont
pas positionnés ont été désabonnés, et la courbe de charge et leurs données quotidiennes ont été
définitivement supprimées du systéme d’information d'EDF.

Par ailleurs, comme indiqué ci-dessus, EDF fait évoluer ses CGV pour expliciter la gestion des don-
nées a caractere personnel.

EDF a également fait évoluer sa charte des données personnelles; cette derniére est accessible aux
clients a I'adresse suivante : https:/particulier.edf.fr/fr/accueil/cookies-et-donnees-personnelles/
charte-donnees-personnelles.html

Par une décision du 15 février 2021, la CNIL a clos la procédure de contréle visant EDF. La
CNIL a statué que les éléments de réponse apportés par EDF ont permis de démontrer que les

manguements constatés lors du contrdle ont depuis cessé.

LES CONDITIONS GENERALES DE VENTE (CGV) DES CLIENTS AU TARIF BLEU
NON RESIDENTIEL

De nouvelles CGV pour les clients au Tarif Bleu non résidentiel ont pris effet en février
2020.

Les modifications apportées ont uniquement pris en compte les dernieres évolutions réglementaires
intervenues depuis les précédentes CGV de décembre 2018.

Les modifications ont été les suivantes :

Préambule : il mentionnait jusqu’a présent la mise en extinction des TRV pour les sites des Grandes
Entreprises; il indique désormais la fin du droit aux TRV hormis pour les clients Particuliers et les
micro-entreprises.

Article 6-1 : Etablissement de la facture

L'usage de la facture électronique est précisé.

Chaque facture d'électricité est établie conformément a la réglementation en vigueur. Conformé-
ment a I'article 289 du Code général des impots, le client accepte de recevoir ses factures par voie
dématérialisée, sous réserve de |'application de I'article L.224-12 du Code de la consommation.
Article 7-2 : Modes de paiement

Est précisée la possibilité de régler la facture avec le cheque énergie.

Conformément aux articles R.124-1 et suivants du Code de I'énergie, le client peut régler ses
factures avec un chéque énergie a condition que son contrat couvre simultanément des usages

professionnels et non professionnels et que les ressources de son foyer soient inférieures a un
montant fixé par décret.
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Puis EDF a modifié en 2020 les CGV pour les clients au Tarif Bleu non résidentiel avec
effet au 1¢ janvier 2021.

Les principales évolutions sont les suivantes :

Préambule : la rédaction relative a la mise en extinction des TRV pour les clients non éligibles est
ajustée.

Le corps du texte des CGV intégre les nouvelles dispositions de Iarticle L.337-7 du Code de I'éner-
gie sur I"éligibilité aux TRV (art. 1¢), sur I'attestation nécessaire a la souscription d'un nouveau
contrat au TRV a produire par le demandeur (art. 3.1), et sur la résiliation du contrat TRV par le
client en cas de perte de son éligibilité (art. 3.4).

Article 6-1 : Etablissement de la facture

Une précision est apportée sur la facturation a échoir de I'abonnement et la facturation a terme
échu des consommations. Cette précision ne modifie en rien les modalités de facturation en vigueur,
car les factures sont déja établies selon ces principes.

Article 7-2 : Modes de paiement

Le mode de paiement des factures par mensualisation n’est plus proposé a compter du 1¢ janvier
2021. Les clients actuellement mensualisés basculent sur un autre mode de facturation a partir de
2021, a l'occasion d'une échéance annuelle de mensualisation.

Article 9 : Données a caractére personnel

La gestion des données personnelles évolue conformément aux demandes de la CNIL (cf. supra
pour les clients Particuliers).

Les CGV des clients au Tarif Bleu non résidentiel sont disponibles sur edf.
fr:

https://Awww.edf fr/sites/default/files/contrib/entreprise/cgv-tarifs-
reglementes/2020/cgv_tarif_bleu_non_residentiel_1er_janvier_2021.pdf
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3)3. Larelation avec les clients, humaine et numérique

LE MODE DE VIE DES CLIENTS CHANGE, EDF S'Y ADAPTE POUR LEUR
SIMPLIFIER LA VIE

L'équipement des Francais en connexion a Internet, en téléphones mobiles, smartphones et tablettes,
ainsi que les usages d'Internet se développent de facon massive. Les attentes et les comportements
des clients évoluent :

m 88% des Francais utilisent Internet, 75% quotidiennement;
m 95% des Frangais disposent d'un téléphone mobile;
m 77% des Frangais sont désormais équipés d’un smartphone.

Taux d’équipement en smartphone (en % de I'ensemble de la population de 12 ans et
plus)
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Source : Données extraites du baromeétre numérique « Enquéte sur la diffusion des technologies de I'information et de la
communication dans la société francaise en 2019 » établi par le Credoc pour le Conseil général de I'économie, de I'industrie,
de I'énergie et des technologies (CGE), I'Autorité de régulation des communications électroniques et des postes (Arcep) et la

mission Société numérique.

Pour répondre a cette tendance sociétale, EDF propose aujourd’hui un dispositif de contact multi-
canal basé 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. Les différents canaux sont
concus pour offrir des parcours client permettant d'évoluer d'un canal a I'autre avec la plus grande
fluidité.
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Grace a la mise en place des canaux numériques accessibles 24 h/24 — 7 j/7, les clients peuvent :

m accéder a I'ensemble des informations et explications concernant leur contrat de fourniture
d'électricité;

= suivre mensuellement leurs consommations d'énergie en kWh et en euros, et les comparer a
celles des foyers similaires, ainsi qu'a celles des foyers les moins consommateurs;

= réaliser simplement toutes leurs opérations de gestion courante relatives a leur contrat de four-
niture d'électricité : consultation et reglement de la facture, relevé de compteur, changement de
coordonnées personnelles ou bancaires;

m souscrire et/ou résilier leur contrat.

Les clients sont accueillis au téléphone, du lundi au samedi de 8 h a 20 h.

Par ailleurs, pour aller au-devant de ses clients en situation de précarité, EDF s’appuie aussi sur des
accueils physiques de partenaires, comme les structures de médiation sociale.

UNE RELATION DE PLUS EN PLUS NUMERIQUE POUR LES CLIENTS PARTICULIERS

Sur le site edf.fr (rubrique «Particuliers»), les clients peuvent prendre connaissance de I'offre de
fourniture d'électricité aux tarifs réglementés et souscrire un contrat, enregistrer leur relevé de
compteur, consulter et payer leur facture, en obtenir un duplicata, émettre en ligne une réclamation.
Les clients peuvent ainsi faire part d'une insatisfaction en quelques clics et, s'ils le souhaitent, étre
ensuite mis en relation avec un conseiller, par tchat ou par téléphone.

Visites sur le site internet « Particuliers » d’EDF (National)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de pages vues (sur I'année) 779 559 232 861539 620 10,5%

EDF propose a ses clients deux dispositifs principaux pour entretenir une relation numérique avec
leur fournisseur :

L'espace Client personnalisé :

Sur son espace Client, le client peut gérer son contrat d'électricité, payer sa facture, modifier ses
informations personnelles, suivre et comprendre ses consommations.

Le client peut télécharger directement ses factures depuis son espace Client et consulter son his-
torique sur cing ans, sauf en cas de résiliation (cf. 3.5).

L'espace Client donne acces a e.quilibre, la solution numérique proposée par EDF pour permettre
au client de mieux comprendre et maftriser sa consommation d’électricité (cf. 3.4).

Espaces Client « Particuliers » sur edf.fr (National)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre d'espaces Client activés au 31 12 181 930 12517 214 2,8%
décembre
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2) L'appli EDF & MOI :

EDF met a la disposition de ses clients une application, EDF & MOI. Avec un
seul outil pratique, le client peut notamment :

consulter son compte en un coup d'ceil ;

récupérer son justificatif de domicile;

gérer son mode de paiement;

transmettre ses relevés de consommation;

accéder a ses factures et les télécharger;

régler ses factures 24 h/24 7} /7,

faire un don a la Fondation Abbé Pierre et offrir de I'électricité a des per-
sonnes en situation de précarité énergétique (cf. 4.1);

® renseigner son profil de consommation et ses équipements pour comparer ses usages, et iden-
tifier ses principaux postes de dépense;

® Suivre ses consommations mois par mois;

= se fixer un objectif de consommation a ne pas dépasser.

Et grace au compteur communicant Linky™, I'appli permet de :

m consulter ses propres dépenses jour aprés jour ainsi que le détail par jour;

= mieux anticiper sa dépense mensuelle;

m étre alerté en cas d'écart de consommation pour les clients mensualisés, se voir proposer un
ajustement de sa mensualité et en décider.

A noter : « Mon Fil d'Actu» a fait peau neuve en 2020. Cette fonctionnalité permet le suivi quo-
tidien des consommations sur EDF & MOI, grace aux compteurs communicants et aprés un consen-
tement du client. Elle a été repensée pour offrir un acces simplifi¢, dans le sens d'une plus grande
clarté et d'un acces plus rapide a une date, ainsi que d'une meilleure transparence; par exemple,
le profil du client précise les dates de consentement du suivi des consommations donné par le
client équipé d'un compteur Linky™.

Sur la version digitale de votre CRAC, nous proposons un lien vers une courte vidéo de présenta-
tion d'EDF & MOI sur la chalne YouTube d’EDF : https://www.youtube.com/watch ?v=p472-7g_6uc

]
L'application EDF & MOI a remporté quatre prix en 2020 :

i i icati i i i : STRATEGIES
mle E)nx de Ial Me.llleure Application de Services et le Grand Prix des Mobiles d'Or T 2RANDBR
face a une quinzaine de marques;
® Une reconnaissance européenne via l'association Eurelectric (solution innovante v Dfﬁomms
en matiere d'efficacité énergétique); Application d services
= |'Or au Grand Prix Stratégies de I'Expérience Client 2020 dans la catégorie « Uti- -
lisation innovante de la technologie/applications mobiles ». 7 D“DB"“"S

Grand prix
L'application a fait I'objet de plus de 13,7 millions de téléchargements (au 31 dé- ¥  eurelectric

cembre 2020) depuis son lancement, dont 4,7 millions pour la seule année 2020,
et de plus de 98,8 millions de visites identifiées en 2020.

Par ailleurs, depuis 2018, avec l'arrivée en France d'Alexa*, le service vocal d’Amazon, EDF propose
deux skills (applications vocales) pour ses clients. Ces skills, disponibles notamment sur la gamme
d’enceintes Amazon Echo, illustrent la volonté d'EDF de proposer a ses clients une relation client
toujours plus innovante.

* Alexa est un assistant vocal personnel intelligent disponible sur les enceintes Amazon Echo. Quand on prononce le mot-clé

«Alexa», I'appareil obéit a la voix humaine, parle et, avec des skills ou compétences qu’on peut lui ajouter, est en mesure de
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lire de la musique, faire des listes de taches, piloter des appareils domotiques, donner la météo ou le trafic... ou répondre a

des questions sur I'énergie.

La confiance du client dans ses échanges avec son fournisseur est primordiale, en
particulier dans le contexte de la circulation d'un grand nombre de données rendue
possible par les compteurs communicants.

EDF s’engage sur les conditions d’utilisation des données qui lui sont confiées par ses
clients Particuliers. Cet engagement est formalisé par une charte de protection des
données qui a été revue a la suite de la mise en demeure de la CNIL (cf. 3.2).

La charte est organisée autour d'une série de questions/réponses que le client peut
étre amené a se poser sur les données qu'il a transmises a son fournisseur EDF :

m Qu'est-ce qu’une donnée personnelle?

= De quels types de données personnelles disposons-nous et comment les utilisons-
nous?

m Comment ces données personnelles sont-elles collectées?

m Combien de temps sont conservées les données personnelles collectées?

= A qui transmettez-vous mes données personnelles?

= Comment gérer mes préférences de communication et mes consentements ?

® Quels sont mes droits sur mes données?

m Et qu’en est-il des cookies et des dispositifs de suivi de navigation?

m Comment est assurée la sécurité de mes données?

Cette charte est consultable sur le site internet d’EDF :
https://particulier.edf.fr/fr/accueil/cookies-et-donnees-personnelles/
charte-donnees-personnelles.html
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UNE RELATION DE PLUS EN PLUS NUMERIQUE, POUR LES CLIENTS NON
RESIDENTIELS

Les pratiques et attentes en matiére de relation client pour les entreprises et les collectivités aux
tarifs réglementés de vente évoluent comme pour les clients résidentiels vers plus de numérique
et de multicanal.

Sur le site edf.fr (rubriques « Entreprises » et « Collectivités »), des actions ont été mises en ceuvre
en 2017 pour améliorer et simplifier I'expérience des clients Entreprises et Collectivités, comme le
développement de formulaires en ligne, des modules de sondages permettant aux internautes de
faire part de leur niveau de satisfaction.

Par ailleurs, les espaces Client EDF Entreprises et EDF Collectivités ont franchi une nouvelle étape
en termes de modernisation. L'ergonomie générale a été entierement repensée et modernisée afin
de garantir aux clients des parcours optimisés et simplifiés : les nouveaux parcours offrent ainsi une
expérience client significativement améliorée. La conception des rubriques Factures, Sites, Contrats
et Demandes a ainsi été entiérement revue pour faciliter la navigation des clients sur leur espace
personnalisé.

Les principales fonctionnalités offertes par les espaces Client :

m consulter, télécharger les factures et régler le solde pour les clients privés;

m opter pour la facture électronique et accéder a des services facilitant la gestion de ses contrats
au quotidien;

m formuler une demande et suivre son état d’avancement;

m modifier les coordonnées bancaires et I'adresse de facturation;

m télécharger les bilans annuels;

m retrouver facilement le numéro de téléphone de son conseiller.

Enfin, EDF continue d'informer ses clients sur les évolutions réglementaires et contractuelles, majo-
ritairement par courriel.

UNE RELATION HUMAINE MAINTENUE ENTRE EDF ET SES
CLIENTS

EDF affirme des engagements forts vis-a-vis de ses clients a la fois en termes
de proximité, de disponibilité, de qualité de service et de satisfaction. L'accueil
téléphonique des clients y contribue.

Le canal téléphonique pour les clients Particuliers

Le canal téléphonique offre aux clients Particuliers la possibilité d'un contact
direct avec un conseiller au prix d'un appel local via des numéros commencant
par 09 (non surtaxés) disponibles pour tous les clients (cf. Annexe).

L'accueil téléphonique au sein d’EDF est assuré par un réseau de Centres de
Relation Clients (CRC), pilotés et animés par un service national dédié, fonc-
tionnant en réseau sur I'ensemble de la zone de desserte nationale d'EDF.

Ce mode d’organisation constitue une garantie pour la fiabilité du service rendu dans le traitement
des appels des clients de chaque concession.

Les CRC assurant I'accueil téléphonique des clients de la concession sont tous localisés en France.
Il s’agit d'un choix délibéré d'EDF.
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Appels téléphoniques des clients « Particuliers » (National)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre d’appels traités par EDF au cours 21567 786 19 738 484 -8,5%
de I'année

Par ailleurs, il est rappelé que I'Etat a mis & la disposition du public un numéro gratuit (service et
appel) sur le cheque énergie, ainsi qu’un site Internet dédié (cf. Annexe).

Le canal téléphonique pour les clients Entreprises et Collectivités

Chaque client dispose d'un numéro en 0810 (prix d'un appel local) dépendant de sa région
(cf. Annexe).

L'accueil téléphonique des clients du marché d’affaires est organisé de facon territoriale, avec des
conseillers basés dans les régions et dépendant de Directions Commerciales Régionales (DCR). Les
appels sont traités en priorité par des conseillers basés dans la région de I'appelant, et éventuelle-
ment transférés a une autre région en cas de probléme d'accessibilité, afin de limiter I'attente des
clients.

A noter : en 2018, EDF a fait évoluer I'organisation du service en mettant en place une distribution
nationale des appels téléphoniques pour une partie de la clientéle professionnelle. Cette mutuali-
sation des centres d'appels sur le marché d'affaires a pour objectif de garantir un optimum tech-
nico-économique dans le service rendu aux clients.

Une loi promulguée en 2020 pour encadrer le démarchage téléphonique et lutter contre
les appels frauduleux

La loi n°2020-901 du 24 juillet 2020 visant a encadrer le démarchage téléphonique et a lutter
contre les appels frauduleux a été publiée au Journal officiel du 25 juillet 2020. Cette loi contribue
a renforcer les regles juridiques en vigueur s'agissant des appels non sollicités.

Le dispositif reste basé sur un régime d’opposition : I'opt-out est maintenu, c’est-a-dire que le
consommateur qui ne souhaite pas faire I'objet de prospection commerciale par téléphone peut
gratuitement s'inscrire sur la liste d’opposition BLOCTEL (voir : http : //www.bloctel.gouv.fr/).

Les exceptions autorisées a ce régime d'opt-out sont désormais moins nombreuses. Jusqu'a présent,
les professionnels pouvaient démarcher leurs propres clients inscrits sur BLOCTEL dés lors qu'il
existait une «relation contractuelle préexistante ». Désormais, ils ne pourront le faire que dans le
cadre de I'exécution d’un contrat en cours et ayant un rapport avec I'objet de ce contrat, mais
également pour proposer des produits ou services « afférents ou complémentaires a I'objet du
contrat en cours ou de nature a améliorer ses performances ou sa qualité». Concrétement, un
professionnel ne peut plus démarcher un ancien client, ni proposer a un client actuel un service
qui n’a rien a voir avec I'offre souscrite. En revanche, il pourra toujours le solliciter pour lui propo-
ser de souscrire une option, une nouvelle offre, ou un accessoire.

Par ailleurs, la prospection téléphonique est interdite dans le secteur de la rénovation énergétique :
désormais, un professionnel ne peut plus démarcher un client ou prospect par téléphone pour lui
proposer des travaux de rénovation énergétique, de la production d'énergies renouvelables ou de
la vente d’équipements. Une seule exception est autorisée : cette interdiction de démarchage télé-
phonique ne s’applique pas aux sollicitations intervenant dans le cadre de I'exécution d'un contrat
en cours.

Enfin, les pratiques des professionnels seront mieux encadrées : la loi prévoit un décret d'application

visant a encadrer plus strictement les jours et les tranches horaires pendant lesquels les appels non
sollicités peuvent avoir lieu, ainsi que la fréquence de ces appels. Par ailleurs, les professionnels
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devront également rédiger un code de bonnes pratiques applicables au démarchage téléphonique
qui sera rendu public, et s'engager a le respecter.

Les sanctions sont plus dissuasives : les contrevenants aux dispositions du Code de la consomma-
tion en matiere de démarchage téléphonique s'exposent désormais a une amende de 75 000
euros pour les personnes physiques et de 375 000 euros pour les personnes morales, contre res-
pectivement 3 000 et 15 000 euros auparavant. Plusieurs amendes ont été infligées fin 2020 pour
manguement a cette loi.

REPUBLIQUE
FMNC;\%E national
fraon

i deténersie  L'ENERGIE

Ex H Lemédister  RAPPORT D’ACTIVITE DU MEDIATEUR NATIONAL DE

Le médiateur national de I'énergie (MNE) a publié le 16 juin 2020 son
rapport d'activité 2019. EDF se distingue une nouvelle fois par son faible taux de litiges.

Taux de litiges par fournisseur

Taux moyen
1

ENI e 77
ENGIE* —I 96
TOTAL DIRECT ENERGIE —I 93
EKWATEUR [ 42 |

EDF* [ 39

72

Litiges recus en 2019 pour les
clients résidentiels rapportés a
100 000 contrats gaz ou électricité
en portefeuille.

* Précisions apportées par le MNE sur cette intercomparaison des fournisseurs : par équité, les litiges recus par les
médiateurs internes des fournisseurs qui en disposent sont également comptabilisés; par ailleurs, seuls apparaissent les
fournisseurs nationaux ayant plus de 100 000 clients sur la zone Enedis/GRDF.

Le rapport du médiateur apporte les commentaires suivants : « On observe de fortes disparités entre
fournisseurs. Certaines sont dues a des difficultés particuliéres propres a certains opérateurs comme
ENI. Certaines disparités s’expliquent par le fait que les consommateurs dits “dormants” (ceux qui
n’‘ont pas changé de contrats et restent aux tarifs réglementés des fournisseurs historiques), sont
moins attentifs a leurs factures que ceux qui sont actifs sur le marché, sauf s'ils recoivent une
facture anormalement élevée. D’autres disparités s'expliquent, au moins en partie, par le fait que
le portefeuille de clients pour de nouveaux fournisseurs a fortement augmenté en fin d’année 2019
(cas d’ekWateur grace a un achat groupé). »

Le médiateur souligne la forte augmentation du taux moyen de litiges en 2019 par rapport a 2018
(72 litiges pour 100 000 contrats résidentiels contre 61 litiges I'année précédente).

Les raisons de cette hausse sont multiples selon le médiateur : « Une activité plus intense sur le
marché concurrentiel, le déploiement des compteurs communicants qui peut étre le révélateur de
problémes antérieurs, une augmentation de la notoriété du médiateur et des dysfonctionnements
rencontrés par certains fournisseurs d‘énergie, notamment de I'un d’entre eux, dans la relation
qu’ils entretiennent avec leurs clients. »

A noter : EDF ne représente que 28% des litiges enregistrés, contre 31% en 2018, une proportion
en baisse constante depuis 2013.
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Le médiateur consacre un chapitre de son rapport a la dénonciation des pratiques abusives de
démarchage. Le médiateur souligne en particulier : « Depuis sa création comme autorité publique
indépendante en 2006, le médiateur national de I'énergie a vu se développer fortement des pra-
tiques commerciales abusives ou agressives. En plus des régles ou procédures qu'ils ne respectent
pas toujours, certains fournisseurs cherchent a capter de nouveaux clients par tous les moyens, y
compris parfois de maniere frauduleuse. Le démarchage par téléphone ou a domicile est une source
de difficultés.

Un certain nombre de fournisseurs expliquent que le démarchage contribue a une meilleure infor-
mation des consommateurs sur ['ouverture a la concurrence. Cet argument mérite d’étre sérieu-
sement relativisé, car il est trop fréquemment I'occasion de harceler les consommateurs et de leur
faire souscrire des contrats en les trompant. »

Le rapport 2019 du médiateur national de I'énergie est accessible sur le site de I'institution : www.
energie-mediateur.fr/

Lutter contre les démarchages abusifs

Que ce soit a domicile ou au téléphone, certains fournisseurs d'énergie peuvent
recourir a de faux arguments, voire usurpent la marque EDF, afin d'induire en erreur
les clients et proposer des contrats d’énergie ou les signer a leur insu.

Comment signaler un démarchage abusif?

Compte tenu du nombre trés important d'appels de clients se disant victimes des
pratiques illicites de démarchage, EDF a mis en place une ligne téléphonique
dédiée : 09 70 81 81 42.

Un client victime de démarchage abusif peut également le signaler en envoyant
témoignage et piéces jointes a I'adresse : demarchage-abusif@edf.fr ou envoyer son
témoignage sur papier libre ou par le formulaire CERFA dédié (lien vers le
formulaire également disponible en mairie) a I'adresse : EDF Service Client TSA -
20012, 41975 Blois Cedex 9.

Tous ces signalements sont susceptibles d’étre utilisés en justice. EDF lutte contre ces
pratiques illicites de démarchage qui lui portent préjudice.

Enfin, un client ayant subi un démarchage abusif peut s'adresser directement aux
autorités compétentes : il suffit de remplir le formulaire en ligne de la DGCCRF*
pour porter cette démarche a sa connaissance afin qu’elle puisse engager, au besoin,
des actions envers les contrevenants.

* Direction générale de la concurrence, de la consommation et de la répression des fraudes.

Depuis le début de la crise sanitaire, et en particulier durant les périodes de confinement, les pra-
tiques malveillantes n"ont pas diminué.

EDF a mis en garde ses clients notamment par des messages tels que celui ci-contre, invitant les

clients concernés a transmettre a EDF les mails douteux qu'ils ont recus a une adresse électronique
créée a cet effet : message-frauduleux@edf.fr
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EDF envoie un accusé de réception pour indiquer au client que nous mettons tout en ceuvre pour
demander la fermeture du site frauduleux.

|
Slvous ne visualisez pas correcterment cet e-mall cliquez-ici

:-:;' eDF Fraudes, arnaques, soyez vigilants

Bonjour Monsieur
Cenaines personnes malintentionnées profitent de la situation actuelle pour tenter des amaques
par email, par téléphone, ou méme a votre domicile. Leur but est souvent de récupérer vos

données personnelles. un RIB ou un numéro de carte bancaire, pour vous soutirer de |'argent

Vous avez recu un mail douteux ? Vous souhaitez vous assurer gue c'est bien EDF qui vous
ecnt ?

Retrouvez toutes les infos utiles sur notre page « Arnaques et Phishing »

Découvrez-les maintenant 9

A bientdt, prenez soin de vous
Votre conseiller EDF
En complément des canaux ci-dessus (digital et téléphone), EDF est également

partenaire de nombreuses structures de médiation sociale, mutualisées avec d’autres
opérateurs, offrant a EDF des occasions de contacts physiques avec la clientéle.

Pour EDF, les structures de médiation sociale revétent une importance majeure. Elles permettent
de renouer le contact avec les ménages en situation de précarité, voire d’exclusion, de trouver une
solution pour le réglement de leurs factures, d‘informer les clients sur les économies d'énergie et
de faciliter leurs démarches administratives.

En 2020, EDF a été partenaire dans les territoires de plus de 100 points d’accueil de médiation
sociale de proximité tels que les PIMMS (Points d‘information et de médiation multiservices) ou les
régies de quartiers, structures reconnues pour faciliter I'utilisation des services publics. En appui de
ces relations dans les territoires, EDF est partenaire de I'Union nationale des PIMMS (UNPIMMS) et
du Comité national de liaison des régies de quartier (CNLRQ) (voir chapitre 4 «La Solidarité au coeur
des valeurs et des engagements d’EDF »).

La relation d'EDF avec ses clients peut également passer par les bureaux de poste : les clients ont
en effet la possibilité de régler leur facture en espéces dans le bureau de poste de leur choix, sans
aucun frais. Les modalités pratiques font I'objet d'une information disponible sur le site edf.fr ou
sur simple appel du client aupres d'EDF.
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Les clients peuvent également entrer en contact avec EDF par courrier.

EDF a organisé ses équipes de maniere a traiter les demandes lui arrivant par courrier avec une
promesse d'accusé réception rapide et de délai de réponse adapté au niveau de complexité de la
demande.

A

y
interrmegpfim toit PIMMS Les structures de Médiation Sociale partenaires d’EDF sur le

ot TREMPLIN POUR REUSSIR == territoire Nord-Ouest

A r ém IS FA E [ EDF noue des partenariats avec des structures de Médiation Sociale
(SMS), structures mutualisées entre les grands acteurs du service au
public, qui permettent d’asseoir une présence territoriale et de recréer

! du lien avec les clients en difficulté.

m Sur le territoire Nord-Ouest, EDF est ainsi partenaire d'un réseau de 11 structures de média-
tion sociale (29 sites)

m Les médiateurs au sein de ces structures sont disponibles pour renouer le contact avec les
familles en situation de précarité, pour faciliter les démarches de la vie quotidienne et notam-
ment celles liées a I'énergie, pour trouver des solutions au paiement de leurs factures ou encore
informer sur les conseils en économie d'énergie

m EDF confie a ses structures partenaires une mission de médiation aupres de clients identifiés en
difficulté, accompagne les médiateurs (information autour de sa politique solidarité, plans d'apu-
rement, adéquation des tarifs aux besoins des clients) ou intervient lors des réunions de sensibili-
sation autour de la maitrise de I’énergie au moyen par exemple d'outils ludo-pédagogiques tels
que le jeu « Mon appart, ma conso »

structures de médiation POINT INFORMATION MEDIATION MULT] SERVICES

sociale des réseaux ARTOIS - GOHELLE

FACE (Fondation Agir

Contre I'Exclusion) et

UNPIMMS (Union Nationale des Points Information Médiation Multi Services) :

Sur le territoire du Pas —
de Calais, EDF est LUIL
partenaire de 2 = |D'OPALE

= le PIMMS Artois Gohelle qui accueille les habitants du territoire au sein de ses 6 points d'accueil
(Arras, Béthune, Bruay-la-Buissiére, Lens, Libercourt et un point d'accueil mobile). Le PIMMS Artois
Gohelle est labellisé MSAP (Maison de Services au Public). Les sites de Bruay-la-Buissiére, Lens et
Libercourt et le bus itinérant ont obtenu le label « France Services» en 2020.

m FACE Cote d'Opale possede 3 points d'accueil appelés PSP (Point Services aux Particuliers) situés
dans les villes de Calais et Saint-Omer et assure également des permanences a la Communauté de
Communes de la Région d'Audruicg.

Ces structures apportent un vrai service aux habitants qui va de I'explication de facture, a I'aide
pour compléter des documents, a l'aide a I'utilisation du numérique, la sensibilisation aux suivi
des consommations et aux économies d’énergie etc...

L'année 2020 a été marquée par I'apparition de la pandémie, ces 2 associations partenaires de

médiation ont di et ont réussi a s'adapter au respect strict des contraintes sanitaires. Elles ont
assuré 7200 médiations pour des clients d’EDF.
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La solidarité au sein d'EDF Commerce Nord-Ouest
Une priorité au travers des partenariats
avec les structures de médiation sociale

Q apremss Q b
Q race Q@ rumron
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EDF Commaerce Nord-Ouest couvre la région Hauts-de-France et les départemants de I'Eure et
de la Seine-Maritime.
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L'ORGANISATION D’EDF POUR REPONDRE AUX DEMANDES
DE SES CLIENTS SUR LE TERRITOIRE DU PAS DE CALAIS

Sur le périmétre de la concession de la FDE62, EDF met a disposition :

= Un Directeur Développement Territorial, Rémy Vergriete, et une référente
Concession, Ségolene BIVIGLIA, a I'écoute des demandes de I'autorité
concédante.

m Des attachés commerciaux dédiés aux entreprises et collectivités locales
pour leur apporter des conseils personnalisés et les accompagner sur tout
type de projet, dans le choix de solutions énergétiques économiques et

performantes.

= Une équipe «Service Clients» en charge de I'accueil et de la gestion de contrat des clients Tarif
bleu non résidentiels (Entreprises et professionnels). Ces clients disposent sur leur facture d'un
numéro de téléphone unique pour joindre le Service Clients (0 810 333 668). Ils sont accueillis par
des conseillers salariés d'EDF chargés de gérer les contrats tarif Bleu non résidentiels et dassurer
en totalité les relations avec |'opérateur de réseau Enedis. Nos conseillers ont un bon niveau de
connaissance des processus plus ou moins complexes dont les entreprises ont besoin pour exercer
leur activité, I'objectif étant de les satisfaire en répondant a leurs attentes et en les accompagnant
dans leur projet.

m Un réseau de centres de relation clients (CRC) implantés en France, dont 5 sur Nord-Ouest (Lille,
Marcg-en-Baroeul, Marly, Amiens et Rouen), fonctionnant en maillage sur I'ensemble de la zone
de desserte nationale d'EDF, disponibles pour répondre aux demandes des clients Tarif Bleu rési-
dentiels du lundi au samedi de 8h a 20h au 09 69 32 15 15.

m Pour accompagner nos clients les plus fragiles, une équipe de conseillers Solidarité chargés
de I'accueil des demandes des travailleurs sociaux et du suivi des dossiers des clients en situation
de précarité énergétique ainsi qu’un correspondant Solidarité, Michel MARIEL, dédié au départe-
ment du Pas de Calais et en charge des relations avec I’ensemble des partenaires travaillant sur la
précarité énergétique (Conseil Départemental, associations, structures de médiation sociale).
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314. Le conseil tarifaire et 'accompagnement des clients

pour les aider a maitriser leur consommation
LE CONSEIL TARIFAIRE

Le conseil tarifaire (également désigné : « conseil énergie ») consiste a proposer le contrat de four-
niture le plus adapté au client Particulier sur la base d’une estimation de consommation a la mise
en service ou sur la base de la consommation réelle pendant la vie courante du contrat.

L'estimation de la consommation se base sur les caractéristiques du logement, ainsi que sur la situa-
tion personnelle et les équipements du client.

Pour effectuer un conseil tarifaire, EDF utilise un outil de diagnostic construit a partir de I'analyse
de clients «types». Il fait régulierement I'objet de mises a jour et d'optimisation pour assurer des
résultats cohérents et la satisfaction des utilisateurs.

Un conseil tarifaire est réalisé a chague mise en service. En relation courante, celui-ci permet d'ana-
lyser et d’adapter le contrat du client sur la base de sa consommation réelle ou sur la base d'une
consommation estimée si sa situation a évolué. Par ailleurs, le client peut obtenir, a tout moment
et de facon immédiate, un conseil tarifaire a partir de son espace Client : la solution e.quilibre (voir
ci-dessous) permet en effet au client de vérifier I'adéquation de son tarif a ses besoins.

Au-dela de I'estimation de consommation et de la préconisation d'un contrat adapté, cet accom-
pagnement permet également, pour les clients mensualisés, de proposer ou d'ajuster les mensua-
lités afin d'éviter une facture de régularisation trop élevée, et de facturer le client au plus juste.

EDF conseille également les clients non résidentiels lors de la souscription du contrat de fourniture,
en les aidant a évaluer les besoins de leur(s) site(s), en particulier du point de vue de la puissance
et de I'option tarifaire (Base ou HP/HC) a souscrire.

Pour aller plus loin :

m 12% environ des clients Particuliers déménagent chaque année;

m plus de 38% des demandes de mobilité (résiliations et mises en service) parviennent a EDF entre
juin et septembre;

= pres de 7 millions de contacts par an sont en lien avec les déménagements des clients (traités
sur les différents canaux de la relation client);

m 92% des clients se déclarent «satisfaits» du conseil tarifaire qui leur est délivré par EDF.

Le nombre de conseils tarifaires dispensés par EDF

Il est rendu compte ci-apres des conseils tarifaires délivrés au téléphone par un conseiller clientele
a la mise en service et dans le cadre de la relation courante avec le client.

Conseils tarifaires (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de conseils tarifaires” 32 869 37 275 13,4%

“ La requéte a été revue pour le calcul de la valeur 2020.

La requéte relative aux Conseils Tarifaires a été modifiée pour cet exercice. A chaque souscription
de contrat, il y a systématiquement réalisation d’un Conseil Tarifaire. Si on y ajoute les Conseils
Tarifaires réalisés en dehors des souscriptions (lors d’un appel entrant), on obtient un nombre de
conseils tarifaires supérieur a ce qui était affiché jusqu’ici.
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e.quilibre, la solution numérique d’EDF pour accompagner les clients Particuliers

e.quilibre est la solution numérique proposée par EDF pour aider les clients a mieux comprendre
et a agir sur leur consommation d’électricité.

Avec e.quilibre, le client peut suivre, mois par mois, ses
consommations estimées d’électricité en kWh et en euros. Le
suivi de sa consommation est d'autant plus précis que le client
saisit régulierement les relevés de son compteur (une fois par
mois par exemple).

La solution e.quilibre permet également au client de compa-
rer sa consommation estimée a celle de I'année passée, a
celles de foyers similaires* ou encore a celles des foyers les
plus économes. L'objectif est d’encourager des comportements

i 6,1 millions, c’est le nombre d'utilisateurs de la solution d’"EDF
toujours plus vertueux. «e.quilibre» au 31 décembre 2020 (donnée nationale).

* Habitations du méme type, avec le méme nombre d’'occupants, situées dans la méme zone climatique.

En remplissant son profil a 100%, le client peut identifier les équipements
ettt el électriques qui consomment le plus chez lui (chauffage, eau chaude
sanitaire, éclairage, cuisson...) sur la base d’estimations, et découvrir des
conseils adaptés a sa situation pour l'aider a diminuer sa consommation au quotidien.

e.auilibre

Le client équipé d'un compteur Linky™ bénéficie d'une mise a jour mensuelle de sa consommation
d"électricité sur e.quilibre (sans intervention de sa part), d'une projection mensuelle et annuelle de
sa consommation et d'une analyse de la part estimée du chauffage dans sa consommation. Le
client a également la possibilité de se fixer un objectif annuel de consommation et de le suivre
grace aux alertes par SMS ou courriels.

Le client équipé d'un compteur Linky™ peut, s'il le souhaite (c’est-a-dire avec son consentement),
suivre sa consommation d'électricité en euros et en kWh au pas quotidien (depuis février 2017)
ainsi qu’au pas 30 minutes (depuis juin 2018).

3 étapes simples pour consommer mieux et moins d'énergie :

5 C Y

1 2. 3
Suivez I'évolution de votre Identifiez vos principaux postes Deécouvrez nos conseils pour faire
consommation d'électricité ou gaz de déepense energetique des economies d'énergie

par mois, par jour ou plus finement 1

(1) L'acces aux données quotidiennes et 30 minutes est réservé aux clients possédant un compteur communicant et ayant
donné leur consentement.

La solution e.quilibre est incluse dans le contrat d’électricité. Elle est
accessible depuis I'espace Client.

La solution e.quilibre sur edf.fr :
https://particulier.edf.fr/fr/accueil/contrat-et-conso/economies-energie/
comprendre-reduire-consommation-electrique-gaz.html
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LA SENSIBILISATION AUX ECO-GESTES ET AUX ECONOMIES D'ENERGIE

EDF méne aupres de ses clients des actions de sensibilisation aux gestes du quotidien et plus lar-
gement aux économies d'énergie :

= Sur le site particulier.edf.fr (Accueil > Etre-bien-chez-Moi> des solutions simples
pour faire des économies) : les clients ont acces a « Mes Eco & Moi», une rubrique
qui regroupe I'ensemble des solutions et conseils d'EDF pour les aider a faire des
économies d'énergie. Ces conseils et solutions portent sur :

o le contrat;

o la maitrise de la consommation;

o les bons réflexes au quotidien (éco-gestes);

o les équipements;

o les travaux de rénovation ou d’isolation.

Dans cette rubrique « Mes éco & Moi », sont également mis a disposition :

- un quiz pour permettre aux clients de déterminer quel type d’'«économes » ils sont
et les aider a faire encore plus d'économies;

- un outil de simulation «éco-gestes» pour calculer les économies réalisables en
mettant en ceuvre des gestes simples : https:/particulier.edf.fr/fr/accueil/contrat-et-
conso/economies-energie/ecogestes.html;

= La solution e.quilibre, accessible depuis I'espace Client ou depuis I'Appli EDF & MOI, o

permet de suivre sa consommation et de mieux la comprendre; les clients ont acces a  [NAW i i { . S w‘,:”
des éco-gestes personnalisés. EDF & MOI y ha
= «Mon Fil d’Actu» accessible aux clients équipés du compteur communicant Linky™ T

depuis I'application EDF & MOI, propose également des éco-gestes. oo AR

A TOUTES VOS5 QUESTIONS!

= Une brochure éco-gestes est remise aux clients lors de rencontres et d’animations.
= La lettre EDF & MOI adressée aux clients contient régulierement des éco-gestes ou
des conseils pour faire des économies.

= Des courriels sont envoyés aux clients pour expliquer, de maniere pédagogique, les - msmasmss=
éco-gestes quotidiens permettant de réaliser des économies d'énergie (par exemple : "
«Prenez les bonnes résolutions et adoptez les bons réflexes conso ! »); des courriels sont
aussi envoyés lors de circonstances climatiques exceptionnelles (par exemple : « Vague
de froid, adoptons chacun les gestes économes en énergie »).

Par ailleurs, EDF met a disposition des acteurs de la solidarité dans les territoires des
supports ludo-pédagogiques pour promouvoir les éco-gestes (voir le chapitre 4 «La Solidarité au
coeur des valeurs et des engagements d'EDF »).
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3.5. La facturation des clients

EDF s'attache a ce que la facture du client reflete au plus prés sa consommation
et qu’elle ne génere pas de mauvaises surprises.

Cela repose sur la qualité de la releve, I'acces au compteur, les non-absences a la
releve ou une compensation par la collecte d’index autorelevés et communiqués
par les clients, ainsi que sur le systéme d'alerte aupres des clients en cas de fac-
ture «inhabituelle ». Pour les clients équipés d’un compteur communicant, le re-
levé de leur consommation se trouve simplifié puisqu'il s'effectue a distance et sans
rendez-vous.

LES MODALITES DE FACTURATION

Le concessionnaire propose aux clients des rythmes de facturation adaptés a leurs besoins, et des
modalités de paiement souples et personnalisées, qui sont précisés dans les conditions générales
de vente.

Pour les clients Particuliers

Différents rythmes de facturation sont proposés aux clients. Les deux principaux sont la facturation
annuelle (dans le cadre de la mensualisation) et la facturation bimestrielle.

Fréquence de facturation (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients facturés annuellement” 313 579 299 011 -4,6%
Nombre de clients facturés 99 200 92 627 -6,6%

bimestriellement

“ Les clients facturés annuellement sont des clients mensualisés et prélevés.

La mensualisation

La consommation annuelle est estimée avec le client a partir d'un conseil tarifaire. Elle est répartie
sur onze 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, le distributeur reléve les index figurant sur
le compteur du client. Ce relevé donne lieu au calcul de la facture annuelle, appelée «facture de
régularisation ».

Outre les écarts de consommation, la facture de régularisation peut comprendre les montants
d'éventuelles mensualités impayées.

La mensualisation permet au client de lisser son budget sur I'année, sans tenir compte des variations
saisonniéres de sa consommation.

Dans le cas général, si une dérive de consommation est constatée a I'occasion de la reléve a six
mois ou consécutive a une transmission d’index, EDF met en place un dispositif d'information des
clients (courrier, SMS, courriel) visant a les informer de cette dérive, voire a leur proposer un ajus-
tement de leur échéancier.
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Les clients, équipés d'un compteur Linky™ communicant et pour lesquels EDF dispose d'une adresse
électronique, peuvent bénéficier automatiquement de la « Mensualisation Sans Surprise » (dés leur
deuxiéme échéancier) : chaque mois (entre le troisieme et le neuvieme mois de la mensualisation),
EDF les alerte des lors qu'ils se trouvent en dérive de consommation et les invite a ajuster leurs
mensualités en toute autonomie sur leur espace Client ou en contactant un conseiller pour les
fortes dérives.

L'établissement des factures

Nous rendons compte ci-aprés des volumes de factures émises vers les clients de la concession.

Etablissement des factures (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre total de factures émises 1078 074 1002 090 -7.0%
Nombre de factures établies sur la base du 82 862 44 440 -46,4%
relevé effectué par le client
Nombre de factures établies sur la base 416 240 543 439 30,6%
d’une téléopération sur compteur Linky™"
Nombre de factures rectificatives 9043 4421 -51,1%

“ Il s’agit du nombre de factures établies depuis un point de livraison (PDL) équipé d'un compteur communicant Linky™.

Précisions sur les factures rectificatives : il s'agit des factures émises hors cycle de facturation soit
suite a annulation de facture (ex : anomalie, index erroné), soit aprés réception d'un index rectifi-
catif (art.222 de la loi TECV de 2015), soit réalisée manuellement suite a une estimation réalisée
par le gestionnaire du réseau de distribution Enedis (ex : cas de compteurs bloqués, défectueux,
réclamation client ou fraude). Cette notion a pu inclure jusqu’en décembre 2017 la facturation sur
des contrats résiliés (clients ayant déménagé ou ayant changé de fournisseur) des rattrapages tari-
faires décidés par les pouvoirs publics en 2014 et 2016.

___________________________________________________________________________________________|
Comprendre sa facture d’électricité

Sur le site particulier.edf.fr, EDF aide les clients a comprendre leur facture
d’électricité. Rendez-vous a I'adresse suivante :

https://particulier.edf.fr/fr/accueil/guide-energie/electricite/prix-electricite.html

Rappel : les informations que les fournisseurs sont tenus de faire figurer sur la
facture sont prescrites par la réglementation.

La facturation électronique pour les clients Particuliers

La facture électronique est une modalité slre, gratuite et écologique, qui permet au client de
consulter et télécharger sa facture depuis son espace Client, 24 h/24 et 7 j/7.

Ses factures sont automatiquement conservées pendant cing ans (sauf résiliation du contrat).

Le jour de I"émission de la facture, le client recoit un courriel de notification avec le montant a
régler et la date de paiement. Le lien présent dans le courriel lui permet de consulter sa facture
dans son espace Client. Il peut ainsi prendre connaissance tres rapidement du montant de sa fac-
ture et de son contenu au plus prés de son émission et ainsi interagir avec les services d'EDF en cas
d'interrogation ou de difficulté.
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A noter : EDF met en ceuvre depuis 2020 le régime d’opt-out prévu par la loi « PACTE » pour la
facture électronique intéressant les clients particuliers et les petits professionnels (cf. infra).

Facturation électronique (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients bénéficiaires 121 414 174 196 43,5%

LA FACTURE ELECTRONIQUE : UNE NOUVELLE ETAPE

La loi n°2019-486 du 22 mai 2019 relative a la croissance et la trans-
formation des entreprises (dite «loi PACTE ») a instauré un régime
d'opt-out pour la souscription de la facture électronique par les clients
résidentiels et les petits professionnels, codifié a Iarticle L.224-12 du
Code de la consommation* : il revient désormais au client de manifes-
ter son opposition a ce mode de facturation qui lui est proposé par le
fournisseur; il recoit alors une facture papier, sans surcoGt.

* |'arrété dit «facture» du 18 avril 2012 relatif aux factures de fourniture d’électricité ou

de gaz naturel, a leurs modalités de paiement et aux conditions de report ou de rembour-
sement des trop-percus a été mis en cohérence avec les nouvelles dispositions introduites dans la loi : arrété du 4 novembre
2020 publié au Journal officiel du 11 novembre 2020 supprimant I'obligation qui était jusqu'ici faite au fournisseur de recueil-

lir I'accord exprés et préalable du consommateur pour la transmission de la facture sur un support autre que le papier.

EDF a lancé des campagnes d'information auprés des clients en 2020 pour les informer de cette
évolution. Nous donnons ci-dessous un exemple de message qui leur a été adressé.

Bonjour Monsieur/Madame,

Chaque année, les 45 millions de factures yées a nos présentent

1000 tonnes de papier, soit 50 camions.

1000 -‘g “

ET SI NOUS CHANGIONS CELA ENSEMBLE ?

Ainsi, nous déploy prog Ia facture électronique auprés de nos clients.

Pour vous, ¢'est pratique et rapide Vos prochaines factures vous seront envoyées par e-
mail

Elles resteront disponibles dans volre espace clienl jusqu'a 5 ans'"@ Vous pouvez les
consulter & tout moment Plus besoin de les chercher |

Vous hait ver le fi t papier 2%
11 suffit de cliquer icl.

A trés bientét
Votre conseiller EDF

(1) Conformémant & Maricke L 224-12 du code de la consommation.

(2) Excepté on cas de résiiation de volie contrat (ex  ch e fi dane un oL
logement Jmempmhmamammmwmww
Vous disposez de deux mois, & compler de la toutes vos fach

seule fois

(3} A tout moment. par tout moyen et sans rais, vous avez la possibilié de vous opposer 4 1a facture Slectronique Vous
contiuerss & recevolr vos fachaes sous format papler
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Pour les clients non résidentiels

Nous proposons ci-apres, pour les clients non résidentiels, les indicateurs présentés plus haut pour
les clients Particuliers.

Fréquence de facturation (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients facturés annuellement” 4 809 3271 -32,0%
Nombre de clients facturés 28 424 21104 -25,8%

bimestriellement

* Les clients facturés annuellement sont des clients mensualisés et prélevés.

Etablissement des factures (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre total de factures émises 165 843 124 742 -24,8%
Nombre de factures établies sur la base du 1622 93 -94,3%
relevé effectué par le client
Nombre de factures établies sur la base 72 193 77 582 7.5%

d'une téléopération sur compteur Linky™"

“ Il sagit du nombre de factures établies depuis un point de livraison (PDL) équipé d'un compteur communicant Linky™.

La facturation électronique pour les clients non résidentiels

Avec ce mode de facturation, les factures, reconnues comme originales par I'administration fiscale,
sont mises a la disposition du client sous format électronique sur son espace Client sécurisé en
remplacement du support papier. Elles sont disponibles 24 h/24 et 7 j/7, et archivées pendant trois
ans sur I'espace Client.

A noter : avec la facturation papier, une copie de la facture envoyée au client par courrier postal
est disponible au format PDF sur son espace Client.

Facturation électronique (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients bénéficiaires 17 164 17 901 4,3%

LE BILAN ANNUEL DE CONSOMMATION

EDF met a la disposition des clients un bilan annuel : ce document, établi une fois par an, donne
au client une vision synthétique et détaillée de ses consommations et de ses dépenses.

Plus précisément, pour les clients Particuliers, ce bilan « Ma Conso & Moi» propose, lorsque des
analyses de consommation sont possibles :

= |e bilan des factures;

® le bilan des consommations;

= 'analyse des consommations (évolution par rapport a I'année précédente);
= des conseils pour économiser |'énergie (éco-gestes).

A noter : EDF adresse un bilan dit «simplifié », limité & I'obligation réglementaire, aux clients pour
lesquels I'analyse des consommations ne s'avere pas possible (ex. : pas dantériorité).
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Pour les clients non résidentiels, le bilan synthétise puis détaille, par site desservi du client, les
consommations et les montants facturés sur I'année antérieure. Le bilan est téléchargeable et ar-
chivé sur I'espace Client.

Nous rappelons ci-aprés les avantages du bilan annuel proposé aux clients non résidentiels (extrait
de notre site Internet) :

UN BILAN SYNTHETIQUE

UN SERVICE GRATUIT

DES DONNEES D*ANALYSE

Recevez en début d'année un
document consultable sur votre
espace Client. Vious retrouverez
sur ce bilan synthétique toutes
les données de consommation
d'énergie et de facturation de
I'année précédente pour
I'ensemble de vos sites.

Bénéficiez d'un service sans
souscription ni abonnement,
inclus dans votre offre. Le
rapport annuel de votre
consommation d'énergie est
disponible sur votre espace
Client EDF Entreprises, quel
que soit votre contrat.

Sur la base de vos données
annuelles : identifiez les
consommations élevées ou les
.‘..--r ts de p i e
éventuels sur vos sites, faites
un bilan des contrats en cours
et ajustez-les pour les années a

venir de cas échéant.
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LES DIFFICULTES DE PAIEMENT DES CLIENTS PARTICULIERS

Les difficultés de paiement rencontrées par les clients Particuliers font I'objet d'une attention ren-
forcée du concessionnaire qui s'efforce d'aider les clients dans ces moments difficiles.

Dans le processus de gestion des impayés, la réduction ou l'interruption de I'alimentation n’inter-
vient qu’a I'issue d'un processus d'information, de relance et d’accompagnement du client pour
I'aider a trouver une solution a sa difficulté.

Sauf motif de sécurité, EDF ne demande jamais au distributeur la coupure d'une alimentation d’un
client équipé d’'un compteur Linky™ sans réduction préalable de la puissance (action télé-opérée).
Pour les clients qui ne sont pas encore équipés d'un compteur Linky™, a l'issue des différentes
relances, EDF demande au distributeur une coupure conditionnelle : la coupure est conditionnée
a la présence du client lors du premier déplacement du technicien du distributeur.

A noter : les données 2020 relatives aux impayés ci-aprés ont été affectées par les dispo-
sitions prises par les pouvoirs publics et a I'initiative d’EDF durant la crise sanitaire. Voir
le chapitre «Faits marquants 2020 »

L'Accompagnement Energie sur la concession

L' Accompagnement Energie, mis en ceuvre par EDF depuis 2010, permet d'appor-
\@ ter une solution personnalisée a tout client qui informe EDF de sa difficulté a payer
sa facture d'électricité.

Dans le cadre d'un Accompagnement Energie, le conseiller d’EDF :

m vérifie que le client bénéficie du tarif qui correspond a son mode de consommation et que la
facture a bien été établie sur la base d'un index réel;

® donne au client des conseils en matiere d’économies d’énergie;

® engage avec le client un échange sur les conditions de reglement pouvant passer par |'attribution
d'un délai de paiement et la proposition d’un mode de paiement plus adapté a sa situation;

m informe le client sur le chéque énergie, le cas échéant;

m oriente le client, si nécessaire, vers les services sociaux.

Dans les conditions du décret n°2008-780 du 13 ao(t 2008 relatif a la procédure applicable en cas
d'impayés des factures d'électricité, de gaz, de chaleur et d’eau, le client bénéficie du maintien de
son alimentation électrique a la puissance souscrite pendant I'instruction d'une demande d’aide.
L'objectif majeur est d’éviter, dans la mesure du possible, la suspension de la fourniture d'électri-
Cité pour impayés.

Accompagnement Energie (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients bénéficiaires” 16 048 11089 -30,9%

* La requéte a été ajustée ; un pro forma est proposé pour la donnée 2019.

La requéte relative aux Accompagnements Energie a été révisée par la Direction des systémes
d’information en charge de la fourniture des données dans un contexte d'évolution d’outils métier.
Nous engageons par ailleurs une action de sensibilisation des conseillers client pour tracer effecti-
vement tous les accompagnements énergie réalisés.
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La relance des clients Particuliers de la concession dans les situations d'impayés des
factures d’électricité

Les envois dont il est rendu compte ci-dessous correspondent a la lettre de relance

_? _CI: prescrite par les dispositions du décret n°2008-780 du 13 aolt 2008 relatif a la
procédure applicable en cas d'impayés des factures d'électricité, de gaz, de chaleur
etd'eau :

«Lorsqu’un consommateur d'électricité, de gaz, de chaleur ou d’eau n‘a pas acquitté sa facture
dans un délai de 14 jours aprés sa date d’émission ou a la date limite de paiement, lorsque cette
date est postérieure, son fournisseur I'informe par un premier courrier qu’a défaut de réglement
dans un délai supplémentaire de 15 jours [délai porté a 30 jours pour les clients aidés tels que visés
a l'art. 2 du décret] sa fourniture pourra étre réduite ou interrompue pour I'électricité, ou inter-
rompue pour le gaz, la chaleur ou I'eau, sous réserve des dispositions du troisieme alinéa de ['article
L.115-3 du Code de I'action sociale et des familles. » (art. 1¢)

Relance des clients Particuliers (Concession)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre de lettres uniques de relance 108 537 107 585 -0,9%
envoyées

Les clients de la concession en situation de réduction de puissance

Cette disposition ne concerne que des clients n'ayant pas réglé leur facture. Il convient de rappeler
que la demande de réduction de puissance n’intervient qu’a l'issue d'une procédure de relance
conforme aux dispositions du décret du 13 aoCt 2008 précité.

Réductions de puissance (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients en situation de 949 614 -35,3%
réduction de puissance a fin d'année
Nombre de réductions de puissance 4088 2754 -32,6%
effectuées au cours de I'exercice
Nombre de réductions de puissance 2170 982 -54,7%

effectuées pendant la période hivernale

Les coupures pour impayés

Le tableau ci-aprés rend compte des demandes de coupures adressées par EDF au gestionnaire du
réseau de distribution et des coupures effectives.

Coupures pour impayés (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de coupures demandées par le 8610 4428 -48,6%
fournisseur au gestionnaire de réseau
Nombre de coupures effectives réalisées 2244 1335 -40,5%
par le gestionnaire de réseau
Taux de coupures effectives par rapport a 26,1% 30,1% 15,7%

celles demandées (%)
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Les clients de la concession rétablis au titre de la période hivernale

Dans le cadre de la protection hivernale (art. L.115-3 du Code de I'action sociale et des familles),
EDF fait rétablir I'alimentation des clients coupés et la puissance des clients protégés.

Réalimentations au titre de la période hivernale (Concession)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre de clients dont I'alimentation est 972 1061 9,2%
rétablie

Les résiliations de contrat a I'initiative du fournisseur suite a coupure

Enfin, EDF rend compte ci-aprés des résiliations de contrat a I'initiative du fournisseur consécutives
a une coupure.

Résiliations de contrat a I'initiative du fournisseur suite a coupure (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de résiliations 1005 675 -32,8%
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3.6. Le traitement des réclamations des clients

L'ATTENTION PORTEE AUX RECLAMATIONS DES CLIENTS

Sur le marché francais de I'électricité, le fournisseur reste I'interlocuteur privilégié du client pour
I'accueil et le 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.

La satisfaction des clients traduit cet engagement d'EDF : en 2020, 62% des clients Particuliers
se déclarent «trés satisfaits » du traitement de leur réclamation (source : enquéte Sat'Contacts).

Un client qui souhaite adresser une réclamation a EDF peut le faire via différents canaux, notamment
par téléphone, par courrier, sur Internet : formulaire sur espace Client ou appli EDF&MOI, rappel
client (Web Call Back) ou tchat.

Si'le conseiller clientéle d’EDF peut traiter la demande (téléphone ou tchat), la réponse est immé-
diate. Dans le cas contraire, en particulier lorsque des renseignements complémentaires doivent
étre recueillis aupres du distributeur, la demande est prise en charge par des équipes spécialisées
qui recontactent le client dans un délai de 30 jours maximum.

Si le client nest pas satisfait de la réponse apportée, il a la possibilité de faire appel aupres :

= du service Consommateurs dans un premier temps;
m du médiateur EDF si aucun accord n'a pu étre trouvé.

Le recours au médiateur national de I'énergie (MNE) est également une possibilité offerte aux
clients.

Sur I'année 2020, en consolidation nationale, 577 000 réclamations écrites ont été recues en
premiére instance par EDF pour les clients ayant un contrat au Tarif Bleu résidentiel, dont 486 000
via Internet et 91 000 par courrier. Par ailleurs, 24 000 réclamations environ ont été recues au
service Consommateurs d'EDF en 2020.

Nous continuons a observer la part croissante des canaux numériques : les réclamations écrites
recues en 2020 via les canaux digitaux représentent 84% du total des réclamations écrites recues
(73% en 2019 et 65% en 2018, chiffres nationaux).

En consolidation nationale, les réclamations écrites recues via les canaux digitaux progressent de
42% par rapport a I'année 2019. Les facilités offertes par les canaux numériques conjuguées a un
recours plus spontané au digital de la part des clients peuvent expliquer cette progression.Cette
progression conduit a une augmentation du nombre de réclamations écrites, recues par tous les
canaux, de 22% en 2020. Notons enfin qu‘au cours de I'année, nous avons constaté moins de
réclamations pendant le premier confinement mais avec un effet report sur la période de juin a
septembre 2020.

LES RECLAMATIONS ECRITES DES CLIENTS PARTICULIERS

EDF distingue ci-aprés les réclamations qui lui parviennent via Internet et celles recues par courrier.
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Réclamations écrites (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Courrier 2 259 1650 -27,0%
Internet 6342 8693 37.1%

Le concessionnaire rend compte du taux de réponse aux réclamations écrites sous 30 jours.

Réponse aux réclamations écrites (%)

2019 2020 Variation (en %)

Taux de réponse sous 30 jours 95,4% 95,2% -0,2%

Le concessionnaire rend compte ci-aprés, au périmétre de la concession, de la répartition par
motif des réclamations écrites.

Répartition par motif des réclamations écrites pour I'année 2020

6 % 9
o\ /11&
4% — — 1%

26 % —

A

4%
30 %
@ Accueil @ Conseil et services
@ Contrat @ Facturation
@ Qualité de fourniture et réseau @ Recouvrement
Relation avec le distributeur Relevé

Le soin apporté par le concessionnaire au traitement des réclamations constitue un
facteur de satisfaction des clients.

Le dispositif d'EDF s'articule autour de trois instances de traitement :

SERVICE CONSOMMATEURS
EDF Service Consommateurs

TSA 31942 — 62978 Arras cedex 9 /’ \

. . . * La réponse apportée par le Service
* Y'adresse ma premiére réclamation P PP P

. . = Si la réponse du Service Clients ne Consommateurs ne me satisfait pas, je
au Service Clients L .. .
X . me satisfait pas saisis le Médiateur EDF
* Par courrier, par internet ou par b . . .
« J'écris au Service Consommateurs * Par le formulaire en ligne ou par

téléphone

(courrier ou formulaire en ligne) courrier
Dernier
/ recours

SERVICE CLIENTS MEDIATEUR EDF

EDF Service Clients TSA 50026 - 75804 Paris cedex 8
TSA 21941 — 62978 Arras cedex 9 .
www.mediateur.edf.fr

Tél. : 09.69.32.15.15
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SERVICE CONSOMMATEURS

Comprendre, Satisfaire

Le service Consommateurs d’EDF

EDF fait le choix d'offrir a ses clients la possibilité de solliciter un service
Consommateurs lorsque la réponse du service Clients ne leur convient pas.

Le client bénéficie alors d'un interlocuteur privilégié tout au long de son
parcours. Le chargé de satisfaction crée une relation personnalisée et atten-
tionnée; il accompagne son client avec un haut niveau d’expertise et co-

construit la solution en coopération.
L}
~ TEeDF

Le service Consommateurs est réparti sur tout le territoire national dans un
souci de forte proximité. Huit services Consommateurs régionaux, avec un responsable identifié
et disponible, sont ainsi au plus prés des acteurs locaux, des tiers et de toutes les parties prenantes.
En complément, une équipe nationale permet de piloter I'activité.

Ses missions, au-dela de la prise en charge des clients en seconde instance, sont multiples :

m interlocuteur des médiateurs, que ce soit du médiateur EDF ou du médiateur national de I'éner-
gie;

m interlocuteur des défenseurs des droits, des conciliateurs, et le cas échéant représentant d'EDF
devant les tribunaux;

= interlocuteur de la mission Informatique et Liberté d'EDF;

m interlocuteur des associations de consommateurs;

= pilote de I'expertise nationale des réclamations d'EDF.

Le service Consommateurs en 2020 a réussi a garantir une continuité de service tout au long de
I'année. Ses clients ont exprimé fortement leur satisfaction, qui cette année a encore connu une
progression, avec un taux de clients satisfaits qui s'établit a 70% (source : enquéte de satisfaction
IFOP du Service Consommateurs). Cette reconnaissance reste pour les chargés de satisfaction au
plus proche de la relation client, et pour tout le service Consommateurs, la plus grande fierté.

Afin d’améliorer la qualité et les délais de traitement des réclamations des clients
Particuliers, EDF déploie ses actions dans les directions suivantes :

® maintien des conseillers dédiés au traitement des réclamations sur le service vocal interactif (plus
de 20% de I'ensemble);

= nouvelle formation pour tous les conseillers qui gérent les canaux digitaux;

= maintien d'un pilotage serré, dans le cadre de la politique d’engagements, des délais de réponse
annoncés aux clients lors d'un traitement différé et de la tenue des délais de traitement, avec une
meilleur distinction entre les réclamations relevant du seul fournisseur d’une part et celles en lien
avec le distributeur d'autre part;

m fusion des parcours «réclamations» sur les sites Internet d'EDF fixe et mobile;

m amélioration de I'entrée « Rappelez-moi» du site public Particuliers;

= mise en place d'un outil de reconnaissance des sujets pour les mails libres adressés a : service-
client@edf.fr;

m consolidation des expérimentations sur le suivi et le traitement des réclamations sur les réseaux
sociaux.
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f

LA SOLIDARITE AU CCEUR DES VALEURS
ET DES ENGAGEMENTS D’EDF

L'engagement social a toujours été au coeur de la responsabilité d’entreprise d’EDF, qui conduit,
depuis plus de trente ans, une politique dédiée a ses clients en situation de précarité.

C'est pour cette raison que, au-dela de la mise en ceuvre rigoureuse des dispositifs réglementaires,
EDF s’engage dans des actions volontaires en lien 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 énergétiques d’une collectivité doit s'accompagner d'un engagement social.

Cet engagement se traduit pour EDF, non seulement par la garantie d'une mise en ceuvre proactive
et rigoureuse de tous les dispositifs réglementaires — la prise en compte du chéque énergie, une
protection hivernale de tous les clients Particuliers, une information des services sociaux communaux
(par courrier ou mail) sur les clients d'EDF en difficulté — mais aussi par un engagement volontariste
dans les territoires.

Cette démarche accompagne I'action des pouvoirs publics et comprend les trois volets suivants :

1. L'aide au paiement, qui integre notamment les solutions d’accompagnement, comme la mise
en place d'échéanciers de paiement, proposées par nos conseillers clients, I'acceptation du chéque
énergie ainsi que le cofinancement par EDF de I'aide apportée par les collectivités territoriales, au
travers des Fonds de Solidarité pour le Logement (FSL) pour le paiement des factures d’'énergie des
ménages précaires.

2. l'accompagnement, pour lequel EDF mobilise ses collaborateurs afin qu'ils apportent des solu-
tions adaptées aux clients en difficulté (qu'’ils soient pris en charge ou non par les acteurs sociaux).
Des partenariats sont noués en ce sens avec les travailleurs sociaux des collectivités territoriales, les
structures de médiation sociale et le milieu associatif.

3. La prévention, qui couvre les champs de la lutte contre la précarité énergétique autour de I'aide
a la rénovation thermique et de la pédagogie sur les bonnes pratiques de maitrise de |'énergie pour
les populations fragiles, en faisant le choix de partenariats forts avec des acteurs engagés.

EDF a développé en 2020 une courte vidéo pour présenter sa politique Solidarité. Elle est disponible
sur la chaine YouTube d'EDF a I'adresse suivante : https://www.youtube.com/watch ?v=F4_9T6DP-
0s

A noter : L'implication d’EDF dans la gestion de la crise sanitaire pour tous ses clients, y
compris au titre de la politique de solidarité menée par EDF, est décrite dans le chapitre
«Faits marquants 2020 ».
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4.!1. vLaide au paiement des factures

EDF prend en compte le chéque énergie sur I'ensemble du territoire en participant activement
depuis 2017 a faire connaitre ce nouveau dispositif, aux cotés et en soutien des pouvoirs publics
(cf. infra).

Au niveau national, EDF est, a ce jour, le premier contributeur des Fonds de Solidarité pour le Loge-
ment (FSL) apreés les collectivités locales. EDF conforte ainsi son engagement de solidarité aupres
des clients en difficulté de paiement. Le montant de la contribution aux FSL est éligible a une
compensation partielle, via la contribution au service public de I"électricité (CSPE).

Pendant les démarches de demande d’aide au titre du FSL (soit dans un délai de deux mois), le
client bénéficie du maintien de I'électricité a la puissance souscrite définie par le contrat. L'objectif
majeur est d'éviter le plus possible la suspension de fourniture pour impayés.

Conformément aux dispositions législatives, les clients Particuliers en situation d'impayés de facture
bénéficient d'une protection hivernale qui s'étend du 1¢ novembre au 31 mars de I'année suivante :
cette protection se traduit par la réalimentation de tous les clients et le rétablissement a la puissance
souscrite pour les clients protégés (cf. 3.5). Pour mémoire, en 2020, la période de protection hiver-
nale a été étendue par les pouvoirs publics jusqu’au 11 juillet en raison de la crise sanitaire (cf. « Les
faits marquants 2020 »).

Conformément a la réglementation, EDF ne facture pas la mise en service aux clients bénéficiaires
du chéque énergie et, en cas de déplacement pour impayés, ne leur facture que 20% du codt de
la prestation.

Afin de contribuer a résorber a moyen terme les difficultés de paiement des clients, les conseillers
Solidarité sont chargés de traiter les demandes des travailleurs sociaux relatives aux aides financieres
et de rechercher d’autres solutions d’accompagnement comme la mise en place d'échéanciers de
paiement.

Pour aller plus loin, I'aide au paiement en 2020 (chiffres nationaux, clients d’EDF) :

m 70 000 foyers ont bénéficié d'une aide au titre du FSL;

m 45 000 foyers ont recu une aide hors FSL;

= 2 millions de cheques énergie ont été pris en compte par EDF;

= 500 réunions ont été animées par EDF dans les territoires sur le chéque énergie, touchant au
total 3 000 personnes.

LE CHEQUE ENERGIE

En raison de la crise sanitaire, le calendrier d’envoi postal
3 des cheques énergie au printemps 2020 a été décalé

7 LE CHEuUE d’une semaine et s'est étalé sur prés de deux mois (contre

EN ERGIE cing semaines les années précédentes). La campagne du
€

chéque énergie millésime 2020 a pu toutefois se dérou-
ler de facon satisfaisante.

Comme les années passées, EDF a participé activement
au suivi du dispositif avec les pouvoirs publics en vue de son amélioration, notamment pour les
deux évolutions majeures prévues pour 2021 : I'automatisation des protections et la possibilité de
pré-affecter son chéque énergie par retour papier (cf. chapitre « Perspectives et enjeux pour 2021 »).
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EDF a poursuivi en 2020 ses efforts pour accroitre I'appropriation du chéque énergie et ses actions
en propre (en complément de I'action des pouvoirs publics) avec :

= un renforcement du dispositif de communication a destination des structures d’accompagnement
sur le terrain en impliquant davantage les relais locaux, en les informant et en les formant au plus
t6t : organisation de sessions de formation et de webconférences, réalisation de supports de com-
munication (des brochures, un film tutoriel, etc.);
= une information pédagogique a destination des bénéficiaires : adaptation des pages du site
internet, film tutoriel, brochures, programme relationnel, etc.; EDF a créé une rubrique dédiée au
cheque énergie sur son site : https : //particulier.edf.fr/fr/accueil/contrat-et-conso/factures-et-do-
cuments/aides-sociales/cheque-energie.html
m |'adresse pour le retour postal du chéque énergie est désormais visible sur la facture d'électri-
cité;
= |la formation des conseillers clientele et I'adaptation des systemes d'information pour répondre
au mieux aux sollicitations des clients;
m des améliorations du processus interne d’encaissement des cheques énergie :
o EDF a mis en place un automate interne permettant de retrouver plus facilement et de
maniére plus fiable un bénéficiaire du chéque énergie dans le systéeme facturier;
o le compte client est désormais crédité du montant du cheque énergie a J+2, c'est-a-dire
sans attendre qu'EDF ait recu la compensation de I'Etat.

Un film tutoriel sur le chéque énergie est accessible sur la chaine Youtube d’EDF : https:/Avww.
youtube.com/watch ?v=YWIrffxA5hk

Dans le cadre de son partenariat avec |'association Unis-Cité, EDF poursuit I'accom-
Vfd")Cité pgghement de jgunes .en service civique au sein de I'association au cours de de la

mission Check’ Energie lancée en 2018.
Formés notamment par EDF, ces jeunes volontaires ont été chargés, dans le cadre
des missions confiées par Unis-Cité, d'informer les publics éligibles sur I'utilisation du chéque
énergie et de les sensibiliser aux économies d'énergie. Leur action a pris la forme de porte-a-porte
en bindme, de réunions ou d’ateliers dans des associations et des maisons de quartier, ou encore
de contacts en pied d'immeubles en collaboration avec le bailleur.

Apres des premieres missions a Saint-Nazaire et a Clermont-Ferrand en 2019, I'opération ayant
connu un véritable succes, la démarche a été étendue depuis I'automne 2019 a d’autres villes :
Belfort, Dijon, Valenciennes, Montpellier, Toulouse, Orléans et Roanne. Ce ne sont pas moins de
60 volontaires en service civique auprés d'Unis-Cité qui accomplissent la mission Check’ Energie
auprés des habitants.

EDF communique ci-apres le nombre de clients de la concession dont le compte a été crédité d'un
cheque énergie au cours de I'exercice.

Cheéques énergie (Concession)

2019 2020 Variation (en %)

Nombre de clients pour lesquels un 41 555 45 336 9,1%
chéque énergie a été pris en compte au
cours de I'exercice
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Pour utiliser son chéque énergie, le bénéficiaire doit étre acteur.
Le bénéficiaire peut effectuer :

® une remise « papier» de son chéque énergie : il envoie le chéque au fournisseur
d’énergie de son choix, ou

® une remise «en ligne » de son cheque sur le portail mis a disposition par les
pouvoirs publics (cf. Annexe pour les coordonnées).

Le bénéficiaire peut également choisir de « pré-affecter » son cheque pour les
années futures au fournisseur de son choix. Avec cette fonctionnalité, le bénéficiaire
n'a plus aucune démarche a effectuer les années suivantes a condition d'étre
toujours bénéficiaire du dispositif et de ne pas changer de contrat de fourniture
(changement de fournisseur ou déménagement). L'attestation peut, comme le
chéque énergie, étre pré-affectée.

NB : A partir de 2021, le client peut pré-affecter son chéque énergie lorsqu'‘il
retourne celui-ci par papier (jusqu’a présent, la pré-affectation n’était possible
qu’avec un renvoi dématérialisé du chéque énergie).

Pour rappel : L'attestation de droits doit étre remise au fournisseur d’énergie pour
bénéficier des protections associées dans le cas ou le client n‘a pas utilisé son chéque
énergie chez ce fournisseur (modes de remise identiques : papier et/ou
dématérialisé).
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En 2020, EDF Solidarité Nord-Ouest continue d’expliquer le
fonctionnement du chéque énergie

Depuis la généralisation du chéque énergie en 2018, les bénéficiaires
L;[:HE[]UE n"utilisent pas encore tous le chéque énergie ou |'attestation asso-
ENERGIE ciée dans les délais impartis.

Les partenaires sociaux apprécient les rappels et les informations
liées au dispositif du chéque énergie présentés par EDF et son
équipe solidarité.

La soudaine crise sanitaire suivie du confinement en mars 2020 a perturbé aussi les bénéficiaires
du cheque énergie ne disposant pas d'internet pour utiliser leur chéque énergie et/ou attestation
avant la date limite du 31 mars.

L'état a décidé par ordonnance n°2020-560 du 13/05/2020 de prolonger |'utilisation des chéques
et attestation énergie jusqu’au 23 septembre inclus.

La campagne d'envoi des chéques énergie millésime 2020 a été étalée sur le mois d’avril afin de
permettre aux services de La Poste une distribution dans les meilleures conditions sanitaires pos-
sibles.

La vérification lors de chaque échange téléphonique avec un travailleur social sur la réception et
|'utilisation du chéque énergie ou de I'attestation a pour objectif d’améliorer le taux d’utilisation
final du cheque et d'accrofitre I'usage dématérialisé.

En 2020, Michel Mariel, Correspondant Solidarité sur le territoire du Pas-de-Calais, a
ainsi animé 11 réunions sensibilisant un total de 125 participants sur le Pas-de-Calais
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LES FONDS DE SOLIDARITE POUR LE LOGEMENT (FSL)

Les Fonds de Solidarité pour le Logement (FSL) traitent I'ensemble des difficultés de paiement asso-
ciées au logement, a I'eau, a I'énergie et au téléphone.

Les aides du FSL peuvent notamment contribuer a financer :

m les dettes de loyers charges comprises, les factures d’énergies (électricité, gaz), d'eau et de télé-
phone;

m |les dépenses liées a I'entrée dans un logement (dép6t de garantie, premier loyer, assurance du
logement, frais de déménagement).

Les FSL sont généralement gérés par les départements. En application de la loi NOTRe du 7 aoUt
2015, la compétence d'attribution des aides au titre du FSL peut étre exercée par les métropoles
a l'intérieur de leur périmetre, par transfert en lieu et place du département ou par délégation au
nom et pour le compte du département.

Le département (ou la métropole le cas échéant) définit les modalités d'attribution des aides et les
attribue. Chaque FSL dispose de son propre reglement intérieur et de ses propres critéres d'attri-
bution.

A noter : EDF n’est pas décisionnaire pour I'attribution des aides.

Dans chaque département, EDF cofinance le FSL dans le cadre d'une convention signée avec la
collectivité gestionnaire du fonds.

Participation EDF au FSL (en €)

2019 2020 Variation (en %)
Département 629 000 600 000 -4,6%

L}
EDF, premier contributeur privé du Fonds de Pa S = d e = C a I a I S

Solidarité Logement (FSL) dans le Département du
Pas de Calais :

Le Departement

En 2020, EDF a participé au financement du FSL dans le
département du Pas de Calais pour la mise en ceuvre d'actions
curatives visant les impayés d’énergie a hauteur de 400 000
€. A cette participation s'ajoute une dotation de 200 000 euros versée au titre d'actions préventives
comme :

® L'action énergie territoire (AET) généralisée sur I'ensemble du département qui consiste a accom-
pagner socialement et techniquement des ménages en situation de précarité énergétique.

m Les permanences et visites a domicile réalisées par SOLIHA (Solidaires pour |'Habitat) auprés des
ménages en précarité énergétique sollicitant le FSL sur le territoire de I’Arrageois.

= Le fonds de travaux qui vient en soutien du paiement du reste a charge (apreés travaux) pour les
personnes aux ressources faibles.

Le bilan de I'année 2020 est marqué par la poursuite de la baisse des aides accordées par le dis-
positif FSL (522 contre 674 en 2019). Il n'a pas été constaté d'impact lié a la crise sanitaire.
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UNE INNOVATION D’EDF DANS L'AIDE AU PAIEMENT : LE DON D’ENERGIE

Sur une initiative de sa R&D et de sa Direction du Marché des Clients Particuliers, EDF propose
depuis 2018 une innovation sociale et numérique : le don d'énergie.

Comment fonctionne ce dispositif?

A partir de I'application EDF & MOI, les clients Particuliers et salariés d’EDF dispo-
sant d'un compteur Linky™ peuvent en quelques clics faire un don d’énergie a des
ménages en difficulté, quel que soit le fournisseur d’énergie de ces derniers.

Les donateurs peuvent y visualiser le nombre d’heures d'éclairage, de chauffage
illl fr20ieun e ou encore de douches chaudes que le montant de leur don permettra d'offrir aux
bénéficiaires.

1E COMPIRMI MON DON DENERGE

S0 donnds, 100€ versés L'attribution des dons est confiée a la Fondation Abbé Pierre dans le cadre de ses
——— missions d'accompagnement des ménages les plus fragiles.

A noter :

m Pour chaque euro donné, EDF verse un euro complémentaire destiné a financer des actions de
prévention portées par la Fondation Abbé Pierre.

m Les dons d'énergie viennent en réduction de I'imp6t a hauteur de 75% de leur montant. Exemple :

le client donne 20 euros, il déduit 15 euros de ses impots et ne paye en réalité que 5 euros.

Cette initiative est une autre facette du partenariat historique entre EDF et la Fondation Abbé Pierre
(cf. 4.3 infra).
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4/2. L'accompagnement des clients démunis

EDF AU SERVICE DES CLIENTS DEMUNIS

Plus une situation difficile est identifiée tot, plus il est possible de trouver des solutions. Le réseau
des conseillers clients d'EDF constitue le premier niveau d’identification des foyers en difficulté.

En contact permanent avec les clients, les conseillers sont formés a la prise en charge des difficul-
tés de paiement des factures d'électricité, et orientent les clients, si besoin, vers les services sociaux.

Depuis 2010, les conseillers d’EDF mettent en ceuvre une démarche, «I’Accompagnement Energie »,
fondée sur une étude personnalisée de la consommation du foyer. Cette approche permet de
trouver, avec le client en difficulté, des solutions adaptées a sa situation (cf. 3.5).

EDF conseille aux clients en difficulté de ne pas laisser s'accumuler des factures impayées pendant
les périodes de tréve hivernale. Les conseillers client d’EDF et I’ensemble de leurs partenaires ont
une priorité : assurer un dialogue continu avec le client pour prévenir les coupures pour impayés.
Ainsi, avant la sortie de chaque tréve, les conseillers solidarité d'EDF réalisent des campagnes
d'appels téléphoniques vers les clients en difficulté pour les informer et les accompagner dans la
mise en ceuvre de solutions adaptées.

La protection renforcée des clients en situation de précarité

La réglementation en vigueur interdit de suspendre la fourniture pendant la tréve hivernale et
prescrit le maintien de I'énergie a la puissance souscrite pour les clients bénéficiaires du chéque
énergie, dans la mesure ou le fournisseur a connaissance de ces derniers, c'est-a-dire lorsque les
clients lui ont adressé leur cheque énergie ou leur attestation.

EDF a pris I'initiative d"élargir cette disposition aux clients ayant bénéficié d'une aide du FSL dans
les douze derniers mois ou d'une aide financiére d'un autre organisme (CCAS, CAF, caisses de
retraite, mutuelles, Secours populaire, Secours catholique, Croix-Rouge...) pour régler une facture
auprés d'EDF.

EDF va aussi au-dela des obligations réglementaires en organisant des campagnes d’‘information
aupres des clients aidés visés ci-dessus afin que leur alimentation puisse étre rétablie avant le
1¢"novembre.

EDF ACCOMPAGNE LES SERVICES SOCIAUX

Des correspondants et conseillers Solidarité en réseau

1- Les correspondants Solidarité

Les correspondants Solidarité portent la politique Solidarité d’'EDF aupres des acteurs sociaux. lls
sont répartis sur tout le territoire et ont chacun en charge plusieurs départements.

lls assurent I'animation des partenariats Solidarité au niveau local. Avec les conseillers Solidarité
d'EDF, ils travaillent en étroite collaboration avec les élus locaux, les CCAS et les CIAS. L'action des
travailleurs sociaux communaux s'avere essentielle du point de vue de I'accompagnement et de la
pédagogie aupres des ménages en difficulté et permet de leur apporter des réponses personnalisées.

Les correspondants Solidarité organisent également des sessions d’information et de sensibilisation
au traitement de la précarité énergétique a destination des travailleurs sociaux.
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2- Les conseillers Solidarité

Avec leurs partenaires de |'action sociale, les conseillers Solidarité d’EDF examinent la situation des
personnes en difficulté et identifient I'accompagnement dont elles pourraient bénéficier afin de
résorber, a moyen terme, leurs difficultés de paiement. Pour cela, EDF a mis en place des numéros
de téléphone dédiés régionaux (voir annexe 1.2).

Un outil numérique proposé par EDF : le Portail d’Accés aux Services Solidarité (PASS)
d’EDF

EDF propose aux travailleurs sociaux un canal de communication numérique sécurisé pour le trai-
tement des dossiers des clients.

Second canal apres le téléphone, le PASS simplifie la mission des travailleurs sociaux au quotidien.
Accessible 24 h/24, il leur permet de déposer directement les demandes d'aide en ligne, d'effectuer
des mises a jour et de suivre en temps réel I'évolution des dossiers en cours d'instruction.

Ce canal numérique permet :

m d'informer EDF, a tout moment et en toute autonomie, des demandes
d'aide déposées pour les clients en situation de précarité, et de suivre le
traitement de ces clients par EDF;

m de communiquer en ligne avec les conseillers Solidarité sur le traitement
par EDF des clients concernés par les demandes d’aide en cours d’instruction;
m d'informer les travailleurs sociaux de I'actualité et des dispositifs de lutte
contre la précarité énergétique.

Pour accompagner |'appropriation de I'outil par les travailleurs sociaux, EDF

propose un dépliant et un tutoriel avec une pédagogie progressive, dynamique

et imagée. Ces outils sont promus en toutes occasions et constituent un bon complément a des
mises en main en ateliers collectifs.

La prise en charge des clients démunis par les services sociaux induit inéluctablement la transmis-
sion de certaines données personnelles entre les conseillers Solidarité d’EDF et les travailleurs sociaux.
Trés attentive a la protection des données de ses clients, EDF s'est attachée a la prise en compte
par I'outil des exigences renforcées du réglement général sur la protection des données (RGPD).

DIRFE TIN COMMERC

Courant Solidaire, une newsletter au service des élus et des
travailleurs sociaux

(Bve

masmme o w2s— EDF édite une publication Courant Solidaire, a destination des travailleurs

béctsane a0

CRISE SANITAIRE ET ECONOMIQUE sociaux. Elle vise notamment a faire connaitre les actions de terrain et les expé-
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rimentations menées dans les régions.
De facon plus générale, Courant Solidaire a pour vocation de :
e . W cCONtribuer au partage des bonnes pratiques;

(praf

rmmmmm—————=__ @ promouvoir les actions multipartenariales;
® participer indirectement au « recours aux droits ».
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Le 2 juin 2020, EDF a organisé sur la plateforme numérique Idéal
Connaissance une webconférence réunissant des experts Solida-
rité sur le théme : « Quels outils pédagogiques pour sensibiliser
a la maitrise de I'énergie ?».

Les outils ont été présentés au travers de retours d’expérience appor-
tés par des acteurs sociaux (agents de CCAS, de centres médico-
sociaux, responsables d’associations, conseillers Solidarité EDF).

Pour retrouver la vidéo, rendez-vous sur la plateforme : https:/mwww.
idealco.fr/energie. Linscription est gratuite.

L'ACCOMPAGNEMENT D’EDF DANS LA REGION NORD-OUEST...

Dans la région Nord-Ouest, I'équipe Solidarité d'EDF travaille avec les acteurs locaux de la solida-
rité pour accompagner et aider les personnes en situation de précarité et faire en sorte que la
facture énergétique ne soit pas un facteur aggravant des situations de fragilité sociale :

= 4 Correspondants Solidarité répartis sur le territoire, sont en charge des relations avec I'ensemble
des partenaires travaillant sur la précarité énergétique (Conseil Départemental, CCAS, associations,
structures de médiation sociale)

= 15 conseillers Solidarité sont responsables de I'accueil des demandes des travailleurs sociaux
et du suivi des dossiers des clients en précarité énergétique, a la maille de la Direction Commerciale
Nord-Ouest

= 4 encadrants animent ce service

Un accueil téléphonique du lundi au vendredi de 9h a 12h et de 14h a 17h (0 810 810 112 N°
réservé aux travailleurs Sociaux) ainsi qu'un portail internet, le PASS (pass-collectivites.edf.
com) sont dédiés a nos partenaires de I'accompagnement social

En 2020, le portail PASS sur le territoire Nord-Ouest, est devenu un moyen de
communication incontournable favorisant ainsi les échanges entre travailleurs sociaux
et Conseillers Solidarité d’'EDF.

Le Portail PASS reste en 2020 le second media de contact entre les Travailleurs sociaux et les équipes
Solidarité d’EDF Nord-Ouest aprés le canal téléphonique et son taux d'utilisation augmente pour
atteindre plus de 40 % des contacts entrants. Il est désormais largement déployé aupreés des tra-
vailleurs sociaux sur I'ensemble du territoire Nord-Ouest.

En 2019, 11 000 demandes de travailleurs sociaux avaient été traitées via le portail PASS. En 2020,
c'est prés de 10 000 demandes qui ont pu étre satisfaites via le portail malgré la nécessaire mise
en conformité avec le Réglement général sur la protection des données (RGPD), et malgré des
périodes de « fermeture » des services sociaux durant le 1er confinement. Nos conseillers ont com-
pensé cette baisse par une activité d'appels sortants soutenus.

Pour toute demande d’habilitation ou si vous rencontrez des difficultés dans
I'utilisation du portail, n"hésitez pas a vous adresser a votre Correspondant
Solidarité.
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";:EDF EDF et la solidarité sur le territoire

Jean-Yves SYBILLE

Responsable réglonal Solidarité Nord-Ouest

et Responsable des relations Institutionnelles
avec la Métropole Europeenne de Lille
et le Consell Départemental 59

Thierry - Patrick
LECAT GAILLARD
/ Correspondant ¥- Correspondant

solidarité ~ solidarité

EDF Solidarité Nord-Ouest : Quelques chiffres clés en 2020 sur le territoire Nord-
Ouest

m 17 925 appels des travailleurs sociaux traités par nos conseillers solidarité

= 10 000 demandes recues des travailleurs sociaux via le PASS traitées

= 9 588 appels sortants (tous sujets) réalisés par les conseillers Solidarité Nord-Ouest
durant la tréve « prolongée»

= 5052 familles clientes d’EDF aidées via le FSL

m 256 081 chéques énergie recus par EDF a fin 2020

= Malgré la crise sanitaire, 73 réunions d'information sur le Cheque Energie pour
416 participants.

= 11 partenariats avec des structures de médiation sociale, soit 29 implantations sur
le territoire (Réseaux PIMMS, INTERFACES, FACE; associations APREMIS et
PRIM'TOIT)

m 70 conventions actives avec des communes du Nord-Ouest (CCAS) et plus de 50
Conventions signées dans le cadre du R.G.P.D. (Réglement Général de Protection des
Données).

m 7 conventions avec les Conseils Départementaux et 1 avec la Métropole
Européenne de Lille dans le cadre du FSL
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EDF S'INVESTIT AUX COTES DE SES PARTENAIRES

EDF est engagée aux cotés d'acteurs associatifs pour conduire des actions de lutte contre la pré-
carité énergétique et renforcer la médiation sociale sur le terrain.

EDF est partenaire de grandes associations humanitaires comme le Secours Catholique, la Croix-
Rouge francaise, ou le Secours populaire. L'objectif est d'aider les personnes en situation de pré-
carité énergétique a payer leurs factures et de les sensibiliser aux économies d'énergie.

EDF est partenaire de I'Union Nationale des Centres Communaux d’Action Sociale (UNCCAS) et
de I'Association des Cadres Territoriaux de I’Action Sociale (ACTAS) afin d’agir au plus pres des
territoires pour :

m I'amélioration du dispositif d'aide au paiement pour les clients en difficulté;
® |la mise en ceuvre d'actions de formation et de sensibilisation a la maitrise de I'énergie;
® |'amélioration de la communication sur le chéque énergie.

En raison de la crise sanitaire, plusieurs des grands rendez-vous des partenaires d’EDF ont été
annulés en 2020.

L'ACCOMPAGNEMENT DES CLIENTS DEMUNIS : DES PARTENARIATS ET ACTIONS
SUR LE TERRITOIRE NORD-OUEST

La générosité des équipes d’EDF Commerce Nord-Ouest en
soutien des associations caritatives

En cette période de crise sanitaire compliquée pour tous, ce sont
les personnes les plus fragiles qui sont les plus touchées. C'est
pourquoi, en fin d'année, les équipes d'EDF Commerce Nord-
Ouest se sont mobilisées pour reverser les gains récoltés au travers . )
d'un challenge commercial, a trois associations caritatives de la Remise de chéque o fassociation Ludagita Remise de chaque ou Secours Populace d Havie
. ) ) ) , le 18 décemnbre e 15 décembre

région, Ludopital, le Secours populaire de Villeneuve d'Ascq et le

Secours populaire du Havre.

Ensemble, bougeons solidaire pour le téléthon!

L'année 2020 a été exceptionnelle a plus d'un titre et notamment du fait des
«confinements successifs» et de la mise en place du travail a distance.

Il'a donc été difficile de mettre en ceuvre des actions concretes comme chaque
année au plus prés du terrain.

Toutefois, il a fallu réinventer nos actions de solidarité et c’est au travers des
outils numériques que I"équipe Solidarité d’ EDF Nord-Ouest a mené des actions.

Des défis sportifs relevés par les salaries d'EDF

C'est notamment grace a différents défis sportifs lancés via une application

numérique « United Heroes» que les salariés d’'EDF Commerce Nord-Ouest se sont une nouvelle
fois engagés en faveur du Téléthon du 16 novembre au 5 décembre, permettant d'alimenter un
compteur de «points d'activités physiques» et, a la clef, de collecter un don au profit du Téléthon.
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Des conventions de partenariat renouvelées entre EDF
Solidarité Nord-Ouest et les CCAS de Calais et Frévent.

'année 2020 a été marquée par la période électorale peu propice a
la signature de conventions puis par I'arrivée de la crise sanitaire.

Les conventions de partenariat CCAS ont pour principal objectif
d'accompagner les familles rencontrant des difficultés dans le paiement
de leurs factures d'énergie ou dans la maitrise de leur consommation
d'énergie.

CCAS. de Calais =

Gaxlt

Elles permettent également de développer les connaissances de chacun notamment sur ce qui
existe dans la lutte contre la précarité énergétique.

Au travers de ces conventions de partenariat, EDF et les CCAS s’engagent notamment a :

m Respecter la protection des données personnelles (RGPD) pour toute situation évoquée

= Etudier les solutions immédiates pour aider les personnes rencontrant des difficultés de paiement
de leurs factures d'énergie

= Permettre a leurs habitants en situation de précarité de bénéficier d'actions de prévention mises
en place par le CCAS sur la maftrise des consommations : conseils éco gestes, moyens de paiements,
lecture d'une facture, utilisation du chéque énergie afin d’améliorer leurs habitudes de consom-
mation

m Permettre a leurs habitants de connaitre les différents dispositifs et procédures d'aide en matiére
d'énergie, d'étre informés et orientés vers les différents partenaires habilités a constituer les dossiers
d'aide

= Informer les travailleurs sociaux des CCAS sur le fonctionnement et les procédures de I'équipe
solidarité d'EDF, le chéque énergie, les éco-gestes, les factures et les moyens de paiement

Les renouvellements et/ou signatures de convention permettent aussi de valoriser les engagements
des équipes Solidarité d'EDF au quotidien et témoignent de la confiance instaurée.

Désormais sur le territoire du Pas de Calais, EDF est partenaire de 22 CCAS et de
"'UDCCAS 62 :

Auchel, Barlin, Béthune, Billy-Montigny, Burbure, Calais, Frévent, Haisnes, Harnes,
Hersin-Coupigny, Houdain, La Couture, Lens, Le Touquet Paris Plage, Liévin, Lillers,
Ruitz, Sangatte-Blériot, Sains en Gohelle, Saint Nicolas lez Arras, Saint-Omer et
Verquin.

EDF communique et conventionne avec les CCAS sur la Protection des Données
Au-dela des conventions habituelles avec les CCAS, qui incluent déja des clauses de confidentia-

lité et de respect des données personnelles, EDF a entamé une démarche proactive sur le Réglement
Général sur la Protection des Données (RGPD).
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Ces conventions sur la protection des données permettent notamment aux partenaires :

m d'informer les travailleurs sociaux des CCAS sur I'ensemble du dispositif solidarité mis en place
par EDF

= de mobiliser leurs réseaux respectifs agissant aupres des personnes en difficulté pour la mise en
place d'actions communes de prévention

m de préciser leurs différents canaux de contacts

m de préciser la maniéere de transmettre les informations sur I'attribution d‘aide facultative.

m de communiquer ensemble sur I'usage du cheque énergie et de ses attestations

Elles devraient permettre aussi de réactiver la prise en compte des signalements des impayés par
les CCAS et d'agir préventivement pour éviter les interventions pour impayés (réduction de puissance
ou coupure d'énergie).

Sur le territoire de la FDE62, EDF a signé des conventions avec 23 communes :

Achicourt, Annezin, Ardres, Audruicq, Berck sur Mer, Billy-Berclau, Brebiéres,
Camiers, Clairmarais, Eleu dit Leauwette, Ferques, Hulluch, Marck, Mazingarbe,
Oignies, Outreau, Racquinghem, Rouvroy, Sailly la Bourse, Ste-Catherine, Tilloy les
Mofflaines, Vendin le Vieil, Wimereux.

Des actions concrétes autour de la Maitrise
d’Energie : EDF Solidarité Nord-Ouest anime des
réunions d’informations pour les travailleurs sociaux
et pour le public.

Comme chaque année, EDF solidarité sensibilise les partenaires
et les personnes conviées par ces mémes partenaires aux
économies d'énergie, a la bonne lecture et compréhension
des factures d'énergie, au suivi des consommations et également aux réflexes a avoir en cas de
facture importante ou de difficultés financiéres.

Animation autour d’une projection

L'année 2020 a été particuliére avec I'arrivée de la Covid-19; plusieurs actions programmées ont
été reportées puis annulées.

Le mode d’animation de ces réunions d’information varie en fonction du lieu d’animation et du
nombre de participants.

FEDERATION DEPARTEMENTALE D’ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS + Compte-rendu d’activité de concession 2020 « 251



COMPTE-RENDU DE L'ACTIVITE D’EDF SUR VOTRE TERRITOIRE

Animation autour du jeu «mon appart & moi», Animation
autour de kakémonos

En 2020, EDF Solidarité a ainsi animé, sur le territoire du Pas-de-Calais, 11 réunions
de sensibilisation autour des économies d'énergie avec les principaux partenaires
sociaux suivants :

m Les CCAS de Libercourt et Mazingarbe.

® Les associations suivantes : PAGE a Billy Montigny, PAGE a Harnes, PAGE a
Montigny en Gohelle, PAGE a Rouvroy, Secours Catholique a Saint-Omer

= Le bailleur Maisons et Cités a Loos en Gohelle

Ces réunions ont permis de sensibiliser 125 participants.

Pendant la tréve hivernale, EDF Nord-Ouest garde le lien avec les
foyers en situation d'impayé

La loi BROTTES du 15 avril 2013 a instauré une tréve hivernale visant a
protéger les ménages en situation d'impayés de facture entre le 1¢ novembre
et le 31 mars. Durant cette période de tréve, la suspension de fourniture
pour impayés n'est pas mise en ceuvre. Or, c'est bien souvent pendant
cette période que les clients démunis sollicitent moins les services sociaux
et s’enlisent dans leurs impayés.

Photographie prise avant la crise sanitaire

EDF souhaite aller au-dela des dispositifs réglementaires dans son engagement solidaire
et humain et garde le lien avec les clients en difficulté financiere pendant I'hiver pour
éviter I'aggravation des situations de précarité énergétique. Au travers d'une campagne
d’appels sortants, les conseillers Solidarité de la DCR Nord-Ouest prennent contact avec les clients
en situation d'impayé pour étudier des solutions personnalisées de paiement de leur dette (c’est
le neuviéeme engagement « EDF & Moi», «Vous aider dans les moments difficiles ») et ainsi éviter
une suspension d’'énergie ou une pose de limiteur de puissance en sortie de tréve hivernale. En
parallele et par anticipation d’une situation qui pourrait s'aggraver, les conseillers peuvent orienter
le client vers un organisme social pour étudier les aides possibles.

En 2020, la solidarité a été mise a I'épreuve de la crise COVID
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EDF a pris des engagements au-dela des dispositions de la tréve hivernale pour rester au plus
proches des clients et leur apporter notre aide dans un contexte si difficile et particulier :

m Suspension jusqu’au Ter septembre 2020 des réductions et des coupures d'énergie, des péna-
lités de retard et assouplissement des modalités et échéanciers de paiement pour les clients en
situation difficile

m Reconduction des mesures inédites du premier confinement lors du second confinement

Sur la région Nord-Ouest, c’est plus de 7000 dossiers qui ont ainsi été traités pendant la tréve
hivernale 2020-2021.

NOS AUTRES PARTENARIATS

EDF et I'ACTAS ont renouvelé leur engagement de longue date
pour favoriser I'action sociale des territoires, lors des 43¢ rencontres
de I'association, a Issoudun les 1¢" et 2 octobre 2020.

Dans le cadre de ce partenariat, EDF et I’ACTAS s’engagent a
favoriser I'information des CCAS sur la politique Solidarité d'EDF
et leurs dispositifs mis en place pour faire face a la crise sanitaire
et économique.

L'ACTAS rassemble plus de 400 directeurs de centres communaux

d’action sociale (CCAS) et a pour objectif de permettre le partage

Frerejean, chef du département Solidarité a la Direction  des expériences, d'apporter une entraide technique et opération-
Commerce d'EDF. N . . . P .

nelle a ses adhérents, de débattre des enjeux de I'action sociale

et de faire entendre la parole des cadres territoriaux de I'action sociale auprés des pouvoirs publics.

EDF et le Comité National de Liaison des Régies de Quartier (CRLRQ) ont renou-
< . velé leur convention de partenariat en 2020. Implantées sur I'ensemble du
CN LRQ;) territoire national, les 131 régies de quartier et régies de territoire représentées
par le CNLRQ couvrent 320 quartiers prioritaires ou vivent plus de 3 millions
d’habitants.

Les régies interviennent aupres des ménages pour les informer sur leurs droits et les sources possibles
d’économies dans leur logement. Elles tiennent des permanences d'information et recoivent les
personnes rencontrant des difficultés afin de rechercher avec eux des solutions pour adapter leurs
abonnements aux besoins de leur foyer ou régler leurs situations d‘impayés. En lien avec les bailleurs
sociaux, les régies peuvent étre amenées a repérer des situations de précarité énergétique en réa-
lisant des visites a domicile et des petits travaux d'isolation. Leur mission d'information et de média-
tion est complétée d'une mission de prévention : elles informent les habitants sur la maitrise de
I'énergie et animent des visites d'appartements témoins ou pédagogiques mis a disposition par les
bailleurs.

Chaque année, le CNLRQ méne une enquéte « précarité énergétique » aupres de ses régies pour
capitaliser I'expérience acquise et échanger les bonnes pratiques sur les actions mises en ceuvre.

L'année 2020 a permis la rédaction avec EDF d’un guide a paraitre, « Engagés dans la lutte contre

la précarité énergétique », qui a pour objectif de capitaliser sur I'expérience des régies de quartiers
et de leurs partenaires.
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& plmmS_ Pour renforcer son accompagnement sur le terrain, EDF est engagée dans

mediation de nombreuses structures de médiation sociale présentes sur tout le ter-
VOUS RELER MMSERVICESESSENTELS it oire en France, dont une quarantaine de PIMMS (Points d’Information
et de Médiation Multi-Services).

Lieux d'accueil ouverts a tous et animés par des professionnels du lien social, dans les villes comme
en milieu rural, ils facilitent I'acces des ménages en difficulté aux services publics et aux droits
sociaux.

La mission des PIMMS est double :

m faciliter I'acces aux services publics et aux droits sociaux : le PIMMS facilite I'accés des habitants
aux services nécessaires a la vie courante en complétant I'offre de services de ses partenaires;

m créer des emplois et des parcours de professionnalisation vers I'emploi durable et qualifié : les
agents médiateurs des PIMMS se spécialisent dans le domaine des nouveaux services a la personne,
développent leurs compétences et concrétisent un projet professionnel avec I'aide de la structure.

Résultat d'une volonté partagée entre I'Etat, les collectivités et les entreprises partenaires dont EDF,
une quarantaine d’associations PIMMS sont présentes sur le territoire national et présentes dans
une soixantaine de sites. 40 d'entre eux sont labellisés « France Services » au 1¢ janvier 2021, dont
une partie importante est située dans des quartiers prioritaires de la politique de la ville (QPV).

EDF participe en particulier a la formation des médiateurs, notamment sur les économies d'énergie,
la lecture de la facture et sur le cheque énergie.

En 2020, EDF a renouvelé son partenariat avec I'Union Nationale des PIMMS établi il y a
vingt-cinq ans.

EDF a également noué des partenariats avec de nombreuses structures de médiation sociale au-
dela des PIMMS : présentes dans les villes comme en milieu rural, elles sont adaptées aux particu-
larités des territoires et agissent au plus pres des foyers.

DES ACTIONS CONCRETES DANS LES TERRITOIRES

EDF développe différents types d'actions et des dispositifs pédagogiques pour permettre aux tra-
vailleurs sociaux de comprendre, puis relayer, les enjeux et les gestes permettant aux clients en
difficultés de mieux et moins consommer.

Les objectifs poursuivis sont les suivants :

= sensibiliser, informer et éduquer, pour que les foyers en situation de précarité énergétique de-
viennent acteurs de leurs consommations et s'approprient I'importance de la maitrise de I'énergie
pour une meilleure prévention de la précarité énergétique;

m favoriser le passage a I'acte et I'engagement par une approche trés pratique (échanges de bonnes
pratiques, conseils éco-gestes, présentation de petits matériels MDE) dans une atmosphere « comme
a la maison» conviviale et ludique;

m rencontrer tous les publics, tant dans les zones urbaines que rurales.

Ces dispositifs ludo-pédagogiques peuvent prendre différentes formes; par exemple :
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Mon Appart Eco Malin (MAEM) : EDF a congu des espaces mobiles
spécialement aménagés pour aller a la rencontre des personnes au cceur
des territoires et au plus prés des quartiers populaires. De format mobil-
home, bus ou barnum, ils ont vocation a expliquer les éco-gestes via la
présentation d'usages concrets « comme a la maison ».

La MAEM Box permet une approche ludique de la sensibilisation a la maitrise
de I'énergie. Elle est constituée d'un support représentant les principales pieces
d'un logement avec ses équipements et d'un jeu de cartes avec des questions
sur les éco-gestes.

Une déclinaison digitale de la MAEM Box, encore plus interactive, a été déve-
loppée en 2019 : elle est disponible auprés des correspondants solidarité d'EDF
en région qui en assurent la promotion auprés des acteurs sociaux.

Testez-vous :
1. Dégivrer votre réfrigérateur et votre congélateur deux fois par an évite une

surconsommation d’environ :
A) 5% —B) 30% — C) 45%

2. Quelles sont les plagues de cuisson qui consomment le plus ?
A) plaques vitro céramiques — B) plaques a induction — C) plaques électriques classiques

3. Un lavage a 30°C plutot qu’a 90°C permet de diviser la consommation d’électricité par :
A)2-B)3-0)4

4. Utiliser un séche-linge de classe B colite annuellement environ :
A)30€-B)70€-C) 110 €

5. Passer de 2 a 4 ans d'usage pour une tablette ou un ordinateur améliore son bilan environne-
mental de :

A) 10% - B) 30% - C) 50%

Les réponses figurent a I'annexe 2.

EDF propose également des kits MDE a ses partenaires (structures de médiation sociale, associations
caritatives, CCAS, etc.) destinés aux personnes en situation de précarité énergétique. Ces kits sont
composés de petits objets du quotidien qui favorisent les économies d'énergie dans les logements.

DES ACTIONS AUTOUR DE L'INCLUSION NUMERIQUE

L'inclusion numérique est un processus qui vise a rendre le numérique accessible a chaque indi-
vidu, et a lui transmettre les compétences numériques qui seront un levier de son inclusion sociale
et économique. Les outils numériques sont aujourd’hui des incontournables de la vie sociale et
professionnelle : acceés a I'emploi, a la connaissance, aux services publics en ligne, gestion des rela-
tions avec I'administration, maintien des relations sociales, etc.
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La crise sanitaire de 2020 a révélé le besoin urgent et essentiel d’accompagner les publics qui ne
maitrisent pas I'usage du numérique : 12 a 13 millions de Francais ne possédent pas les outils et
les usages numériques, et 13 millions de Francais ne sont pas a |'aise avec le numérique.

En 2020, dans le cadre de son Fonds d'Urgence et de Solidarité, la Fondation EDF a soutenu de
nombreuses initiatives venues directement des régions.

A titre d’exemple, EDF a participé a 'équipement des éléves des zones d'éducation prioritaire (REP
et REP+) en matériel informatique en vue de maintenir la continuité pédagogique.

Pour leur venir en aide, les représentants d'EDF ont fait appel a la filiere du réemploi de la Direction
des Services Informatique & Télecom, qui organise des campagnes de dons similaires depuis plusieurs
années. Rapidement, cette derniere a identifié les ordinateurs en fin de cycle de vie initialement
destinés a la revente afin qu'ils soient équipés d'un systéme d’exploitation et de logiciels de bureau-
tique a jour, puis donnés pour un usage optimal immédiat. Les distributions de ces ordinateurs ont
été effectuées en partenariat avec des entreprises solidaires qui assurent la préparation des appa-
reils et leur transport.

En juin 2020, grace a cette opération d’urgence, ce sont plus de 1 000 ordinateurs qui ont été
remis a des collégiens et lycéens défavorisés, identifiés par I'intermédiaire de 17 associations par-
tenaires sur tout le territoire.

EDF Commerce a accompagné le programme de terrain d'Emmaiis Connect*
qui s'attache a développer des solutions adaptées aux personnes en difficultés
pour les accompagner dans le développement de leur potentiel numérique en
formalisant des parcours d’inclusion numérique.

Quelques exemples : remise d'un chéque pour financer 12 formations, dotation de 50 tablettes et
connexions pour des éléves, don de 100 ordinateurs réformés pour des collégiens et lycéens,etc.

* Rattaché au mouvement Emmats, Emmats Connect se positionne sur un champ d’action spécifique et innovant : la lutte
contre I'exclusion numérique. Dans huit villes en France, Emmats Connect agit pour donner les clés du numérique et d'Inter-

net a tous ceux qui en sont éloignés.

0.9 Ond@ Dans le cadre de son partenariat avec 'Union Nationale des PIMMS, EDF

MPIMMS pamope au develloppement des' PANDA (Pomt d A.ccompagnem(?n"['Nume—

e [1QUE pOUr les Démarches Administratives) : il s'agit d'espaces dédiés pour
accompagner les personnes les plus éloignées du numérique.

Fixes en PIMMS ou mobiles sur les territoires, les PANDA se multiplient pour aller au plus prés des
usagers. Les usagers peuvent bénéficier d'un accompagnement individualisé pour mieux appré-
hender les outils numériques et peuvent aussi s'inscrire dans des parcours de formation complets
sous forme d'ateliers collectifs. A I'initiative du PIMMS de Melun en Seine-et-Marne, la Petite école
du numeérique est un parcours complet de formation surmesure, en présentiel et en ligne. Les
participants bénéficient d'un parcours de formation d'ateliers en présentiel et d'une plateforme en
ligne d'exercices et d’évaluation de leur niveau.

Pour aller plus loin : sur le territoire national, 'accompagnement proposé par EDF en
2020, c'est :

m 230 800 demandes de travailleurs sociaux traitées par EDF, dont 96 300 via le PASS;

m 4 986 entités actives sur le PASS, dont 606 nouvelles cette année;

m 30 000 utilisateurs externes du PASS, dont 7 900 nouveaux inscrits en 2020;

® 4 400 travailleurs sociaux qui ont bénéficié de sessions d‘information et de sensibilisation au
traitement de la précarité énergétique;

m 42 200 personnes accueillies dans les structures de médiation sociale dont EDF est partenaire;
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® 37 918 matériels de sensibilisation éco-gestes et MDE remis aux services sociaux des conseils
départementaux (parfois sur la part « prévention» du FSL), aux CCAS et aux associations caritatives
(dans le cadre de conventions de partenariat).
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4.3. Laprévention par des actions en faveurdela
maitrise de I'énergie et de I'amélioration de I’habitat

Dans le cadre de sa politique Solidarité, EDF compléte son action au titre de I'aide au paiement par
un engagement dans des actions préventives d’amélioration de I’'habitat qui contribuent a diminuer
durablement I'impact de la facture d’énergie sur le budget des ménages.

C’est ainsi qu'EDF est engagée dans le programme « Habiter mieux» de I’Anah depuis 2011 et aux
c6tés de la Fondation Abbé Pierre depuis 2008.

En 2019, EDF a renouvelé son partenariat jusqu’en 2022 avec |'Observatoire National de la Préca-
rité Energétique (ONPE), acteur référent sur le suivi des indicateurs en lien avec la précarité éner-
gétique.

En 2020, EDF a renouvelé son partenariat avec le Réseau des Acteurs de la Pauvreté et de la Pré-
carité Energétique dans le Logement (RAPPEL).

«HABITER MIEUX » : EDF POURSUIT SON ENGAGEMENT POUR LUTTER CONTRE
LA PRECARITE ENERGETIQUE

EDF est partenaire du programme « Habiter mieux » depuis 2011. L'implication d'EDF se traduit par
des actions pour aider a la promotion de ce programme dont EDF reste le premier financeur privé,
avec une participation financiére de 176 millions d’euros entre 2011 et 2020.

Le programme « Habiter mieux» répond a deux priorités d'EDF. Tout d'abord, il

HABITER favorise la rénovation des batiments pour réduire les consommations énergétiques.

Ml[”x Ensuite, il apporte une aide aux propriétaires occupants en situation financiere

et hioent fragile afin que leur facture énergétique n’aggrave pas leur situation tout en amé-
e liorant le confort dans leur logement.

Le programme « Habiter mieux » propose des aides pour réaliser des travaux de rénovation qui
garantissent I'atteinte d'un certain seuil de gain énergétique.

Depuis son lancement en 2011, le programme a permis la rénovation de 503 856 logements et
ainsi a leurs occupants de retrouver un confort énergétique.

En 2020, le programme « Habiter mieux» a permis de rénover 68 467 logements.
= L'Anah est un établissement public placé sous la tutelle du ministere de la Cohé-
i sion des territoires et des Relations avec les collectivités territoriales et sous celle
naﬁg,am du ministere de I’Action et des Comptes publics. Sa mission est d’améliorer le
Anah L, K . X

del'habitat parc de logements privés existants. Elle agit autour de trois engagements : la lutte
contre le mal-logement, la transition énergétique et I'accompagnement des

territoires.

L'agence accorde des aides financiéres pour travaux sous conditions a des propriétaires occupants
modestes, propriétaires bailleurs et copropriétés en difficulté. Pilote du programme « Habiter mieux »,
I’Anah agit contre la précarité énergétique.

Pour en savoir plus : www.anah.fr/

EDF, PARTENAIRE DE LA FONDATION ABBE PIERRE DANS LE CADRE DU
PROGRAMME «TOITS D’ABORD »

Depuis 2012, EDF est engagée aux cotés de la Fondation Abbé Pierre dans le cadre du programme
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« Toits d'Abord ». Ce dernier a pour objectif de construire et réhabiliter des logements économes
en charges occupés par des personnes aux revenus trés modestes.

Le programme, financé majoritairement sur les fonds propres de la Fondation Abbé Pierre, a pu
bénéficier d'un complément de financement par EDF dans le cadre du dispositif des certificats
d’économies d'énergie (CEE).

EDF soutient I'association avec 6,3 millions d’euros sur la période 2018-2020.

EDF et la Fondation Abbé Pierre ont développé encore davantage leur partenariat en lancant en
2018 une innovation sociale et numérique : le don d'énergie (cf. 4.1 supra).

Créée en 1987 et reconnue d’utilité publique en 1992, la Fondation Abbé Pierre
agit pour permettre a toutes personnes défavorisées d'accéder a un logement décent
et a une vie digne.

«Fideéle a I'esprit de I'abbé Pierre, la Fondation Abbé Pierre poursuit son combat :

® en luttant pour que chacun puisse avoir un toit ou vivre dignement;

® en accueillant et orientant les personnes en difficulté de maniére inconditionnelle;

® en s'insurgeant contre toutes les formes d'injustice et de discrimination dans le logement;

® en participant au débat public, rappelant sans relache a ceux et celles qui nous gouvernent leurs
responsabilités en termes législatifs, économiques et sociaux. »

Pour en savoir plus : www.fondation-abbe-pierre.fr/

/.‘ EDF, PARTENAIRE DE L'ONPE (OBSERVATOIRE NATIONAL DE LA
ONPE  PRECARITE ENERGETIQUE)

L'ONPE a été mis en place dans le cadre d'une convention partenariale signée
le 1¢" mars 2011 sous I"égide des pouvoirs publics.

Les deux missions principales actuelles de I'ONPE sont, d’une part, de mettre en commun et
d'approfondir les indicateurs en lien avec la précarité énergétique (avec notamment la définition
d’indicateurs nationaux et régionaux), et d'autre part, de créer et d'alimenter un centre de ressources
pour les actions de lutte contre la précarité énergétique.

EDF a renouvelé son partenariat pour trois ans en 2019. Au-dela de la contribution financiére d'EDF,
ce partenariat implique des engagements réciproques :

m |a participation d'EDF aux différents comités;

® |a participation d’EDF au cahier des charges des études;

m la fourniture de données a I'ONPE : mise en ceuvre depuis 2012 avec une contractualisation
depuis octobre 2014 au travers d'une convention;

m |'obtention par EDF des projets de publications de I'ONPE en avant-premiére et la possibilité de
formuler des remarques sur celles-ci (et notamment sur le rapport annuel);

m |a possibilité de prendre la parole lors d'événements de I"'ONPE.

Pour en savoir plus : www.onpe.org

".‘.'j_?” EDF, PARTENAIRE DU RESEAU RAPPEL
\\13{ RAPPEL
2 Le réseau RAPPEL (Réseau des acteurs de la pauvreté et de la précarité
énergétique dans le logement) mobilise les acteurs autour de la prise en
compte du phénomene de la précarité énergétique dans le logement.
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Le réseau regroupe les acteurs du logement, de I'action sanitaire et sociale et de I'énergie.

Son but est de mettre en relation et d'aider I'ensemble des acteurs qui cherchent a apporter des
solutions préventives et curatives durables a la précarité énergétique.

EDF a renouvelé en 2020 son partenariat avec RAPPEL.

Pour en savoir plus sur RAPPEL : https://www.precarite-energie.org/
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LES ELEMENTS FINANCIERS DE LA
CONCESSION

Le décret n°® 2016-496 du 21 avril 2016 prévoit la communication par le concessionnaire, dans le
CRAC, d'éléments financiers liés a I'exploitation de la concession (cf. art. D.2224-37 du Code
général des collectivités territoriales [CGCT] créé par le décret précité).

L'article D. 2224-40 du CGCT, créé par ce méme décret, prévoit qu’au titre de la mission de four-
niture aux tarifs réglementés de vente, le concessionnaire doit communiquer, au regard des quan-
tités facturées dans I'année aux clients de la concession :

m pour les produits : le chiffre d'affaires ;

m pour les charges : les colts commerciaux, établis, pour les clients de la concession, sur la base
des colts nationaux de I'exercice considéré correspondant a ceux communiqués par le fournisseur
aux tarifs réglementés de vente a la Commission de régulation de I'énergie.

Le décret précise que, pour les concessions sur le territoire métropolitain continental, les éléments
financiers ci-dessus portent sur la fourniture d’électricité aux clients bénéficiant du Tarif Bleu.

5.1. Le chiffre d'affaires

LA METHODE ET LES ELEMENTS DE CALCUL RETENUS POUR LA
DETERMINATION DU CHIFFRE D’AFFAIRES

Les produits communiqués en application du décret précité concernent le chiffre d'affaires corres-
pondant aux quantités (kWh) facturées aux clients de la concession bénéficiant du Tarif Bleu.

Ces données sont enregistrées dans le systéme d'information d’EDF permettant d'en rendre compte
a I'autorité concédante sans recourir a des clés de répartition.

Le concessionnaire distingue ci-aprés le chiffre d'affaires des clients au Tarif Bleu résidentiel et le
chiffre d'affaires des clients au Tarif Bleu non résidentiel. Les recettes sont données hors contribu-
tions (CTA, CSPE) et hors taxes (TCFE, TVA).

LE CHIFFRE D'AFFAIRES DE LA CONCESSION

Tarif Bleu résidentiel (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients 429014 407 300 -5,1%
Energie facturée (en kWh) 2 064 952 611 1964 053 406 -4,9%
Recettes (en €) 229904 052 243 849 675 6,1%
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Tarif Bleu non résidentiel (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Nombre de clients 37 002 31696 -14,3%
Energie facturée (en kWh) 309 977 848 242 961 979 -21,6%
Recettes (en €) 35490 447 30 001 662 -15,5%

Les perspectives d'évolution du chiffre d'affaires en 2021 dépendront du niveau des tarifs régle-
mentés de vente, qui sont proposés au Gouvernement par la Commission de régulation de I"éner-
gie (CRE). L'évolution du chiffre d'affaires dépendra également des volumes consommeés, qui sont
influencés par :

® le nombre de clients ayant souscrit un contrat au TRV;

= les conditions climatiques constatées;

= les variations de consommation des clients, hors impact climatique, en raison de la conjoncture,
de I"évolution des usages, des progrés d'efficacité énergétique.

5/2. Les colts commerciaux

Couts commerciaux (en k€) (National)

2019 2020 Variation (en %)
Tarif Bleu résidentiel 1422 391 1511255 6,2%
Tarif Bleu non résidentiel 362 371 355 185 -2,0%
Tarif Bleu Total 1784762 1866 440 4,6%

Le recours aux colts commerciaux nationaux est cohérent avec des tarifs réglementés de vente
d'électricité fixés nationalement et s'appliquant sur I'ensemble du territoire desservi par EDF.

Dans un souci d'optimisation économique, EDF a défini une organisation adaptée a la tarification
nationale, qui conduit a mobiliser au service de chacune des concessions des moyens nationaux et
régionaux. Les colits commerciaux ne sont donc pas pilotés et enregistrés a la maille de la conces-
sion.

Les colits commerciaux de I'exercice 2020 sont en hausse par rapport a 2019 : +4,6%. On constate,
d’une part, une baisse des colts hors certificats d’économie d'énergie (-1,3%) qui reflete I'adap-
tation des colts commerciaux a la baisse des volumes de vente, et d’autre part, une augmentation
des coUts relatifs aux certificats d’économie d'énergie (+17 %)

Au titre des perspectives d'évolution : le concessionnaire prévoit en 2021 une baisse des colts
commerciaux dans un contexte de réduction du périmétre des clients non résidentiels éligibles au

tarif (voir le chapitre 2.1) et d'adaptation des colits commerciaux aux volumes de vente.

LA METHODE ET LES ELEMENTS DE CALCUL RETENUS POUR LA
DETERMINATION DES COUTS COMMERCIAUX DE LA CONCESSION

La méthode

La méthode consiste a répartir les colts de commercialisation nationaux ci-dessus, tels que pré-
sentés par EDF a la CRE, sur les différentes concessions, au moyen de clés de répartition déterminées
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précisément en fonction du portefeuille de clients au Tarif Bleu résidentiel et non résidentiel propre
a chacune des concessions (art. D. 2224-36 du CGCT).

La répartition appliquée est celle retenue par I'administration jusqu’en 2015, et qui Iest aujourd’hui
par la CRE dans le cadre de I'établissement des tarifs réglementés de vente :

m 50 % des coUts affectés selon le nombre de clients : cela traduit la part abonnement du contrat
du client ;

m 50 % des coUts affectés selon le volume facturé (kWh) : cela traduit la part variable du contrat,
c'est-a-dire la consommation du client.

Les éléments de calcul
La répartition des colts commerciaux nationaux est réalisée en fonction de la part de la concession
dans I'ensemble des concessions exploitées par EDF, en nombre de clients d’une part et en quan-

tités facturées d'autre part.

Les tableaux ci-aprés explicitent les valeurs des clés pour la concession.

Clés de répartition Tarif Bleu résidentiel (en %) (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Au prorata du nombre de clients” 18,847%o 18,707%0 -0,7%
Au prorata du volume facturé™ 19,207%o 19,269%0 0.3%

Il s'agit du nombre de clients de la concession Tarif Bleu résidentiel rapporté au nombre de clients Tarif Bleu résidentiel
d’EDF sur le territoire métropolitain continental.

|l s'agit des quantités d'électricité facturées par le concessionnaire aux clients de la concession au Tarif Bleu résidentiel
rapportées aux quantités d'électricité totales facturées au Tarif Bleu résidentiel par EDF sur le territoire métropolitain
continental.

Clés de répartition Tarif Bleu non résidentiel (en %.) (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Au prorata du nombre de clients” 12,981%0 12,683%0 -2,3%
Au prorata du volume facturé™ 14,249%o 13,787%0 -3,.2%

“et ™" Idem supra.
LES COUTS COMMERCIAUX DE LA CONCESSION

Les colits commerciaux de la concession sont obtenus selon la méthode exposée, par application
des clés de répartition aux colts nationaux définis ci-dessus :

Colits commerciaux (en k€) (Concession)

2019 2020 Variation (en %)
Tarif Bleu résidentiel 27 064 28 696 6,0%
Tarif Bleu non résidentiel 4934 4701 -4,7%
Tarif Bleu Total 31998 33397 4,4%
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LES INTERLOCUTEURS POUR L'AUTORITE
CONCEDANTE ET LES ACTEURS DE LA
SOLIDARITE

1.1. Les interlocuteurs privilégiés de I'autorité concédante

Au titre de la mission de fourniture d'électricité aux tarifs réglementés de vente, la Direction Com-
merciale Régionale (DCR) Nord-Ouest met a la disposition de I'autorité concédante les interlocuteurs
suivants :

Le Directeur du Développement Territorial

Le Directeur du Développement Territorial est I'interlocuteur privilégié des élus de I'autorité concé-
dante.

Rémy VERGRIETE

Directeur Développement Territorial
06 99 24 45 31
remy.vergriete@edf.fr

Le Référent Concession

Le Référent Concession est I'interlocuteur privilégié des services de I'autorité concédante pour
|'exécution du contrat ; il est notamment le pilote opérationnel de |'établissement du compte-
rendu annuel d'activité de concession (CRAC).

Ségolene Biviglia
Référente Concession
06 6090 83 21
segolene.biviglia@edf.fr
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1/2. Les interlocuteurs privilégiés des acteurs de la

solidarité

La Direction Commerce porte les engagements d'EDF en matiére de solidarité envers les populations
les plus démunies.

Elle maintient un dispositif spécifique pour I'accompagnement des clients en difficulté et la recherche
des solutions les plus adaptées a leur situation.

EDF collabore en ce sens avec les agents des collectivités territoriales intervenant dans le domaine
de I'action sociale.

L'action d"EDF s’appuie sur des pdles Solidarité régionaux composés de correspondants et conseil-
lers Solidarité.

Le correspondant Solidarité
Le correspondant Solidarité anime une équipe de conseillers Solidarité en charge des demandes

des élus et des travailleurs sociaux des communes, des conseils départementaux ou des associations
partenaires d'EDF.

Michel Mariel
Correspondant Solidarité
06 69 61 83 45
michel.mariel@edf.fr

Un numéro de téléphone dédié

EDF met un numéro de téléphone dédié a la disposition des travailleurs sociaux et des associations.
Il's’agit du 0 810 810 112.

A noter : ce numéro n’a pas vocation & étre connu des clients.
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ANNEXES AU COMPTE-RENDU DE L'ACTIVITE D’EDF

LES POINTS DE CONTACT POUR LES
CLIENTS

211. Les points de contact pour les clients résidentiels

La Direction de Marché des Clients Particuliers (DMCP) assure la relation contractuelle

“b:‘.:eDF avec les clients Particuliers. Elle porte également les engagements d’EDF en matiére

& M de solidarité envers les populations les plus démunies et la mise en ceuvre régle-
e mentaire du chéque énergie.

Cette relation s'appuie sur plusieurs canaux de contact, en particulier :

= un espace Client sécurisé sur internet : https:/particulier.edf.fr/fr/accueil.html;

= |'appli EDF & MOI accessible sur smartphone, tablette et ordinateur;

= un accueil téléphonique a partir d'un réseau national de Centres de Relation Clients (CRC)
reliés entre eux et répartis sur tout le territoire métropolitain : 09 69 32 15 15 (service gratuit et
prix d'un appel local), accessible aux clients du lundi au samedi, de 8 h a 20 h;

= un serveur vocal a partir duguel le client peut accéder a son compte, et par exemple régler sa
facture par carte bancaire : 09 70 83 33 33 (service gratuit et prix d'un appel local);

m un espace pour les sourds et malentendants : du lundi au vendredi, de 9 h a 18 h, les clients
peuvent échanger avec leur conseiller EDF en tchat ou en visio, en langue des signes francaises;
lien vers la fonctionnalité : https:/particulier.edf.fr/fr/accueil/aide-et-contact/contact/esourd.html;
= un dispositif spécifique pour I'accompagnement des clients en difficulté et la recherche de solu-
tions les plus adaptées a leur situation. Ce dispositif s'appuie sur des poles Solidarité régionaux
avec le correspondant Solidarité, interlocuteur dédié par département, et une équipe de conseillers
Solidarité (cf. 4.2 «'accompagnement des clients démunis »).

Les clients peuvent entrer en contact avec EDF dans les points d’accueil suivants :

Les points d'accueil physique sur votre département ou a proximité / Structure de Médiation Sociale

|_TYPEDESMS | NOM | ADRESSE |
PIMMS PIMMS Artois-Gohelle site d'Arras 2 rue de Douai 62000 Arras
PIMMS PIMMS Artois-Gohelle site de Béthune 136 rue St Pry 62400 Béthune
440 Christi tH t
PIMMS PIMMS Artois-Gohelle site de Bruay la Buissiére rue Hnristian et Honora

Bouillez 62700 Bruay la Buissiere
49 place du Gal de Gaulle

PIMMS PIMMS Artois-Gohelle site de Lens 62300 Lens
PIMMS PIMMS Artois-Gohelle site de Libercourt Place de la Gare 62820 Libercourt
PIMMS PIMMS Artois Gohelle PIMMS Mobile (milieu rural)
FACE FACE Cote d’Opale site de Calais 1 avenue Guynemer 62100 Calais
FACE FACE Cote d’Opale site de Calais 274 rue d'Orléansville 62100 Calais
. . 329 rue Garibaldi - appart 411 -
FACE FACE Céte d’Opal t t péd
ote dbpale appartement pedagoglque Clos St Pierre 62100 Calais
FACE FACE Cote d’Opale Permanences a la CCRA Audruicq
7T Sainte-Barbe 62500 Saint-
FACE FACE Céte d’Opale site de Saint-Omer erruesan gmaerr € amn

270 - Compte-rendu d'activité de concession 2020 - FEDERATION DEPARTEMENTALE D’ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS



Les contacts utiles pour le chéque énergie

Cheéque énergie - Moyens d’'information mis en place par I'Etat

Un numéro de téléphone dédié (Service et appel gratuits) Un site internet dédié

0 805 204 805 www.chequeenergie.gouv.fr

Pour adresser son chéque énergie et son attestation a EDF
Une adresse unique pour I'envoi a EDF du cheque énergie et de |'attestation

EDF
TSA 81401
87 014 LIMOGES CEDEX 1

A noter : I'adresse postale ci-dessus est mentionnée sur la facture d'électricité.
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ANNEXES AU COMPTE-RENDU DE L'ACTIVITE D’EDF

IRl I TR el ) QP MCELLE QUE VOUS

APPELEZ, CELLE QUI VOUS REPOND...

Découvrez les témoignages de vos conseillers EDF

{Centres de Relation Clientéle de Paris et de Clermont-Ferrand)

Nous dialoguons beaucoup avec nos clients;
nous sommes dans une relation humaine
et non dans une relation robotisée !

Soraya, 34 ans, conselllere, Farls

Nous conseillons aussi nos clients pou
faire des économies d'énergie. On essaie
de créer de nouvelles habitudes de suivi de

consommation. On les incite également a3

reporter certaines de leurs consommations
aux périodes d'heures creuses quand c'est
possible.

Mad, 43 ans, conselllére, Parls

aw

La pédagogie est essentielle

dans notre activite. Elleest nécessaire

pour aider nos clients & comprendre leur
consommation par exemple.

Wincent, 38 ans, conselller, Clermont-Ferrand

La proximité, c'est également

un service client accessible . :

: : Des clients nous contactent parfois pour des
thptas SR d_E % délais de paiement ou pour déclencher une aide.
sur edffr ou sur I'appli

prendre le temps d‘écouter
pour trouver une solution. Onsait que derricre,
il y a peut-étre des enfants, une famille et c’est
primordial.

Il faut toujours

I EDF & MO

stephania; 40 ans, responsable dequipe, Pans

Une question? Un consell? Nos conselllers sont 13 pour vous !
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2)2. Les points de contact pour les clients non résidentiels

La Direction du Marché d’'Affaires (DMA) assure la relation contractuelle avec :

m les clients Entreprises : clients professionnels multi-sites au Tarif Bleu, entreprises, grandes entre-
prises, grands comptes;

m |es clients Collectivités territoriales : communes et EPCI, conseils départementaux et régionaux,
bailleurs sociaux, tertiaire public local.

Cette relation s'appuie sur des conseillers commerciaux répartis dans les Centres de Relation
Clients pour les clients Entreprises et sur des interlocuteurs 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, cour-
rier, Internet), traitent les demandes relatives aux contrats (mises en service, avenants, résiliations)
et répondent aux demandes courantes relatives a la facture et au recouvrement.

Deux sites Internet sont a la disposition des clients

= https://www.edf fr/entreprises/electricite-gaz/tarifs-reglementes/tarif-bleu
m https://www.edf.fr/collectivites/electricite-gaz/tarifs-reglementes/tarif-bleu

EDF met également a leur disposition un accueil téléphonique

m Pour les entreprises et pros : 0 810 333 668
m Pour les collectivités et bailleurs sociaux : 03 45 81 36 68

Les réponses aux questions-réponses extraites du MAEM box

1-B; 2-C; 3-B; 4-C; 5-C

= L)
UN JEU PROPOSE PAR ::EDF

Les Eco-gastas
pour mieux maitriser
ma consommatian

d'electricite

B &
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ANNEXES AU COMPTE-RENDU DE L'ACTIVITE D’EDF

GLOSSAIRE

Sigles utilisés dans le compte-rendu d’EDF pour la fourniture d’électricité aux TRV

ACTAS
ANAH
ARENH
CCAS
CcGv
CNC
CNIL
CNLRQ
CRAC
CRC
CRE
CSPE
CTA
DCR
DGCCRF
DMA
DMCP
FNCCR
FSL

FU
MAEM
MDE
MNE
ONPE
PACTE
PANDA
PASS
PIMMS
RAPPEL
RGPD
TECV
TLCFE
TRV
TURPE
UDCCAS
UNCCAS
UNPIMMS
USH

Association des Cadres Territoriaux de I'Action Sociale

Agence Nationale de I'Habitat

Acces Régulé a I'Energie Nucléaire Historique

Centre Communal d'Action Sociale

Conditions Générales de Vente

Conseil National de la Consommation

Commission Nationale de I'Informatique et des Libertés

Comité National de Liaison des Régies de Quartier

Compte Rendu Annuel d'Activité de Concession

Centre de Relation Clients

Commission de Régulation de I'Energie

Contribution au Service Public de I'Electricité

Contribution Tarifaire d'Acheminment

Direction Commerciale Régionale (8 DCR au sein de la Direction Commerce d'EDF)
Direction Générale de la Concurrence, de la Consommation et de la Répression des Fraudes
Direction du Marché d'Affaires de la Direction Commerce d'EDF

Direction du Marché des Clients Particuliers de la Direction Commerce d'EDF
Fédération Nationale des Collectivités Concédantes et Régies

Fonds de Solidarité pour le Logement

France urbaine

Mon Appart Eco Malin

Maitrise de la Demande d'Energie

Médiateur National de I'Energie

Observatoire National de la Précarité Energétique

Loi du 22 mai 2019 relative a la Croissance et la Transformation des Entreprises
Point d'Accompagnement Numérique pour les Démarches Administratives

Portail d’Accés aux Services Solidarité d’EDF

Point Information Médiation Multi-Services (PIMMS Médiation)

Réseau des Acteurs de la Pauvreté et de la Précarité Energétique dans le Logement
Réglement Général sur la Protection des Données

Loi du 17 ao(it 2015 relative a la Transition Energétique pour la Croissance Verte
Taxes Locales sur la Consommation Finale d'Electricité

Tarifs Réglementés de Vente (électricité)

Tarif d'Utilisation des Réseaux Publics d'Electricité

Union Départementale des Centres Communaux et intercommunaux d’Action Sociale
Union Nationale des Centres Communaux et intercommunaux d'Action Sociale
Union Nationale des Points Information Médiation Multi-Services (PIMMS Médiation)

Union Sociale de |'Habitat
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Le Code de I'énergie (dans ses dispositions issues de la directive européenne 2003/54/CE du 26
juin 2003) fait obligation aux fournisseurs d'électricité d'indiquer a leurs clients les deux informations
suivantes : d'une part, la répartition entre les différentes sources d’énergie utilisées pour fournir
I"électricité, et d'autre part, le contenu en CO, et en déchets radioactifs du kilowattheure (kWh)
fourni.

EDF présente ces informations a ses clients de la facon suivante :

Répartition entre les différentes sources d'énergie utilisées pour fournir I'électricité

Pour fournir I'électricité dans les meilleures conditions et au meilleur prix a Gaz3sk lables 1.5%
. . . e . . i res renouvelables

ses consommateurs finals, EDF optimise |'utilisation de son parc de production Flou! 1'”‘“|

et peut avoir recours a des achats* sur le marché de I'électricité lorsque cela 7@ e ”’"\

présente un intérét économique.

En application de I'article R.333-10 du Code de I"énergie, I'origine de I'élec-
tricité commercialisée auprés des consommateurs finals d’EDF en 2019 se
répartit comme présenté ci-contre.

Nucléaire
B7.7%

* EDF a eu recours au mix résiduel publié par Powernext a hauteur de 19,4%.

Contenu en CO, et en déchets radioactifs du kilowattheure fourni
La fourniture d'un kWh d’électricité par EDF en 2019 a induit :

m "émission de 26,78 grammes de dioxyde de carbone (CO,), soit une diminution de 16,08% par
rapport a I'année 2018 (31,91 grammes de dioxyde de carbone);
® la génération de déchets radioactifs :

o vie courte : 12,32 mg/kWh.

o vie longue : 1,00 mg/kWh.

Les déchets radioactifs a vie courte (déchets dont la période de décroissance radioactive n’excéde
pas 30 ans) : ces déchets de faible et moyenne activité proviennent principalement des opérations
de maintenance et d'entretien des centrales. lls bénéficient d'une solution de stockage en surface,
sre et définitive.

Les déchets a vie longue : ces déchets, fortement radioactifs, sont constitués des parties du com-
bustible nucléaire non réutilisables aprés usage, et notamment des « cendres» de la combustion
nucléaire, les « produits de fission ». Lors du traitement du combustible usé, ces produits de fission
sont immobilisés dans des blocs de verre durables grace au procédé de vitrification. lls sont entre-
posés de facon s(re, dans des installations spécifiques occupant un espace réduit. La gestion de
tous les déchets radioactifs reléve d'une loi promulguée le 28 juin 2006. Cette loi, qui s'appuie sur
les résultats de quinze ans de recherche prévus par la loi Bataille de 1991, définit un programme
d’étude sur I'ensemble des matiéres et des déchets radioactifs. Elle crée un Plan national triennal
définissant les solutions, les objectifs a atteindre.
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Aujourd’hui dans le monde, prés d'un
milliard de personnes n‘ont toujours pas
acces a |'électricité.

Pour pouvoir intervenir aupres des populations les plus démunies, les 1 300 bénévoles
d’Electriciens sans frontiéres nouent des partenariats avec I'ensemble de la filiere électrique
francaise (syndicats professionnels; fabricants et distributeurs de matériels électriques;
producteurs, gestionnaires de réseaux et fournisseurs d'électricité; autorités de régulation et de
médiation) et appuient les collectivités dans leurs actions de coopération décentralisée.

Découvrez et soutenez les actions d’Electriciens sans frontiéres sur le site :
https://electriciens-sans-frontieres.org
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