COMPTE-RENDU D'ACTIVITE DE CONCESSION 2021

FEDERATION

DEPARTEMENTALE D’ ENERGIE
DU PAS-DE-CALAIS.

Développé'fﬁéht'éf"éXfild—itationidQ-réseau public " e = Foumtwedelgg:nqte 2 auX
~_de disribution'd'€lectricité .- ; ~tarifs réglementes de vente -

e
p PR

=







SOMIMAIRE

1. Faits marquants 2021 et perspectives 2022 184
1.1. Les faits marquants de I'année 2021 184
1.2. Les perspectives et enjeux pour 2022 190
1.3. La responsabilité sociétale d'entreprise 193
2. Les clients de la concession 202
2.1. Les tarifs réglementés de vente 202
2.2. Les caractéristiques des clients de la concession 207
3. La qualité du service rendu aux clients 210
3.1. La satisfaction des clients 210
3.2. Les conditions générales de vente 215
3.3. La relation avec les clients, humaine et numérique 217
3.4. Le conseil tarifaire et I'accompagnement des clients pour les aider a 226
maitriser leur consommation

3.5. La facturation des clients 230
3.6. Le traitement des réclamations des clients 237
4. La lutte contre la précarité énergétique au cceur 240
des engagements d’EDF

4.1. L'aide au paiement des factures 240
4.2. l'accompagnement des clients démunis 246
4.3. La prévention par des actions en faveur de la maftrise de I'énergie et de 254

['amélioration de I'habitat

5. Les éléments financiers de la concession 258
5.1. Le chiffre d'affaires 258
5.2. Les coUts commerciaux 259

FEDERATION DEPARTEMENTALE D'ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS - Compte-rendu d'activité de concession 2021 + 183



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

FAITS MARQUANTS 2021 ET
PERSPECTIVES 2022

1)11. Les faits marquants de I'année 2021

POURSUITE DE LA CRISE SANITAIRE : EDF EST RESTEE MOBILISEE EN 2021
L'année 2021 a été marquée par la poursuite de la crise sanitaire commencée en 2020.

EDF est restée mobilisée pour assurer la continuité du service a ses clients, tout en veillant a la
sécurité de ses salariés et de ses prestataires.

EDF s’est notamment adaptée pour interrompre les réductions de puissance pour impayés a |'occa-
sion du second confinement jusqu’au 15 janvier 2021, et pour gérer la prolongation de la tréve
hivernale de la saison 2020-2021 de deux mois, soit jusqu’au 31 mai 2021 inclus. Dans cette cir-
constance exceptionnelle, la sortie de tréve a fait I'objet d'une préparation spécifique par les 230
experts solidarité de I'entreprise :

m les appels sortants vers les clients en situation d'impayés ont été intensifiés pour proposer des
délais de paiement adaptés a leur situation financiere;

m il est apparu essentiel de se rendre encore plus proches des acteurs de I'action sociale pour
comprendre leurs besoins en cette période de crise et partager avec eux |'importance de constituer
des dossiers de demandes d'aides, malgré cette période de protection prolongée, pour anticiper
la sortie de la tréve, mettre en place les protections pour les clients les plus fragiles et réduire le
plus possible le nombre de clients susceptibles de faire I'objet d'une demande de coupure pour
impayé au 1¢" juin 2021.

EDF A PRIS EN 2021 LA DECISION DE METTRE FIN AUX COUPURES
D’ALIMENTATION POUR IMPAYES, A COMPTER DE 2022

EDF s’est engagée en novembre 2021 a accompagner encore davantage ses clients particuliers en
situation d'impayés, en mettant fin aux coupures d'alimentation en électricité tout au long de
|'année.

Avec cette mesure, EDF va plus loin que ses obligations réglementaires en dehors de la période de
tréve hivernale, en remplacant la coupure par une limitation de puissance a 1 kVA*.

Cette mesure, avec prise d'effet au 1" avril 2022 (c’est-a-dire en sortie de tréve hivernale), s'applique
dans tous les cas, sauf s'il existe une impossibilité physique ou technigue de limiter la puissance de
|'alimentation électrique du logement.

* 1 Une puissance de 1 kVA permet de maintenir plusieurs usages essentiels de I'électricité, tels que I'éclairage, le fonctionne-
ment d'équipements de cuisine (le réfrigérateur, le micro-ondes, etc.), ou encore la recharge d'appareils électroniques. Une
telle puissance permet d'assurer un service minimum en attendant que le client régularise sa situation, les factures d'énergie
restant dues. Si nécessaire, EDF met en place des solutions facilitant le paiement.
JOURNEE PN < ., 7
;‘EC‘RITE,,M EDF A PARTICIPE A LA PREMIERE EDITION DE LA JOURNEE
ENERGETIQUE CONTRE LA PRECARITE ENERGETIQUE
parce qu'il est indigne d'avoir froid chez soi

L'annonce par EDF de I'arrét des coupures a coincidé avec la premiere
journée contre la précarité énergétique du 10 novembre 2021 initiée par la Fondation Abbé Pierre
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et 19 organismes assoCiés.

A I'occasion de cette journée, plusieurs événements ont été organisés dans toute la France afin de
valoriser les initiatives de lutte et de prévention de ce phénoméne qui concerne 3,5 millions de
ménages (Source : Observatoire national de la précarité énergétique 2019).

EDF, partenaire historique de la Fondation Abbé Pierre, a tout naturellement participé a ces événe-
ments de sensibilisation a la précarité énergétique sur le territoire. La filiére solidarité d’'EDF a mené
des actions de sensibilisation aupres des élus, des professionnels de I'action sociale, du milieu asso-
ciatif et du grand public.

La 1ére journée de lutte contre la précarité dans la région Nord-Ouest

Sur la région Nord-Ouest, les correspondants Solidarité d’'EDF ont participé a cette
1¢ journée contre la précarité énergétique en animant un atelier sur les écogestes
avec la Mutualité Francaise et participé a un Forum de la précarité énergétique avec
le CCAS de Merville.

Cette journée a été riche d'échanges par I'intervention de plusieurs partenaires
contribuant a cette lutte.

Un stand EDF a permis d'informer et de sensibiliser en matinée les autres partenaires
et acteurs sociaux sur le dispositif solidarité existant d'EDF : existence d'un pdle soli-
darité, canaux de contact, partenariat etc... puis dans |'aprés-midi d'aborder avec les visiteurs les
économies possibles d'énergie, le chéque énergie ainsi que |'existence de dispositifs d'aides (dont
le FSL) afin d'inculquer les bons réflexes en cas de facture importante.

Les confinements et le travail a domicile contribuent a I'augmentation des consommations, ainsi
il est d'autant plus important de partager sur les bonnes pratiques afin de comprendre sa consom-
mation et la réduire.

AERC &\\vl'c,'.Ew EDF A OBTENU EN 2021 LA CERTIFICATION « RELATION CLIENT
ﬂw:k/“‘i EN FRANCE »

‘0 ENT
” En juillet 2021, EDF a obtenu la certification « Relation Client en France » mise
en place par I’Association Francaise de la Relation Client (AFRC) et I’Association Pro France.

Délivrée par I’AFNOR, cette certification reconnait les entreprises francaises qui font le choix
d'implanter I'intégralité de leur service client en France et qui s'engagent dans les territoires au
travers d’actions dans le domaine de I'insertion locale, de la formation et de I'inclusion.

EDF est le premier énergéticien qui obtient cette certification.

Pour en savoir plus sur cette certification : https:/Awww.relationclientfrance.fr/

ACTUALITE DES TARIFS REGLEMENTES DE VENTE EN 2021

La Commission de régulation de I'énergie et I’Autorité de la concurrence ont chacune
remis au Gouvernement leur rapport d’'évaluation des tarifs réglementés de vente (TRV),
établi dans le cadre de I'analyse périodique par les pouvoirs publics du bien-fondé du
maintien des tarifs réglementés de vente d’électricité prévue par I'article L.337-9 du Code
de I"énergie par transposition de la directive (UE) 2019/944.
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Dans son rapport rendu public le 12 juillet 2021, la Commission de régulation

o de I'énergie (CRE) analyse I'effet des TRV sur le fonctionnement du marché

DECENERGIE de détail dans le cadre de leur coexistence avec les offres de marché. Le

rapport montre en premier lieu que la méthodologie de construction des

TRV, ainsi que la pratique des autorités publiques, Gouvernement et régulateur, sous le controle

du juge, garantissent leur compatibilité avec un marché de détail concurrentiel. Dans un second

temps, le rapport dresse un état des lieux du développement de la concurrence et montre que le

bon fonctionnement du marché de détail de I'électricité n’est pas entravé, en pratique, par I'exis-
tence des TRV.

En conclusion de son évaluation, la CRE estime que les TRV, tels qu’ils sont mis en ceuvre en France,
sont compatibles avec le bon fonctionnement du marché de détail francais de I'électricité, au béné-
fice des consommateurs.

Autorité Dans son rapport d'évaluation du 22 juillet 2021, I’ Autorité de la concurrence

de laconcurrence . s ..
— (ADLC) livre son analyse en vue de vérifier, non seulement que I'existence
[ des TRV est justifiée par des objectifs d'intérét général, mais également

gu'elle est nécessaire et proportionnée au regard des défaillances de marché
constatées, sans étre discriminatoire. LADLC constate qu'il existe une véritable dynamique concur-
rentielle sur le marché de I'électricité, tout en soulignant la part importante des clients restés aux
TRV, alors que, précise-t-elle, ces offres sont aujourd’hui parmi les plus chéres du marché, méme
si le différentiel entre les TRV et les offres de marché reste faible*. Elle note que les TRV, sans entra-
ver le développement des offres de marché, semblent favoriser la modération tarifaire, aident les
consommateurs a s'orienter sur un marché complexe a déchiffrer, et leur garantissent des offres
simples avec une exposition limitée a la volatilité du marché de gros.

L'évaluation de I’ADLC donne lieu notamment aux recommandations suivantes : « Si le Gouverne-
ment devait conserver les TRV, I'Autorité souligne la nécessité d'en clarifier les objectifs dans la
mesure ou |'objectif de cohésion sociale, tout comme celui de stabilité des prix, paraissent diffici-
lement conciliables avec un objectif de concurrence tarifaire effective. Si, aprés avoir mené cette
réflexion, le Gouvernement devait entériner la pratique des TRV comme un prix plafond, I’Auto-
rité insiste sur le bien-fondé d'une communication transparente et volontariste aupres des consom-
mateurs. L'enjeu est qu'ils soient informés que les TRV ne sont pas concus pour conduire a I'offre
la plus compétitive et qu'ils soient invités a comparer I'ensemble des offres concurrentes indexées
sur les TRV, dont I'objectif principal est d'abord d’assurer une modération des prix de marché et
de constituer une offre de référence permettant de faire des choix éclairés sur le marché. »

*: Nous rappelons ici que le rapport de I’ADLC a été établi a I'été 2021, c'est-a-dire avant les hausses importantes des prix de
gros de I'électricité constatées au second semestre 2021, qui ont conduit au renchérissement ou au retrait de plusieurs offres
de marché par de nombreux fournisseurs, placant par Ia-méme le TRV parmi les solutions les plus compétitives durant cette

période et mettant a mal I'analyse de I’ADLC selon laquelle le TRV constituerait un prix plafond.

Par ailleurs, les tarifs ont évolué a deux reprises au cours de I'année 2021, avec une hausse
qui s’est limitée au total a 2,1% TTC sur I'année pour les clients Particuliers.

Au 1¢ février 2021 :

® une hausse de 1,93% HT soit 1,61% TTC pour les clients au Tarif bleu résidentiel
m une hausse de 3,23% HT soit 2,61% TTC pour les clients au Tarif bleu non résidentiel

Au 1¢ 300t 2021 :

® une hausse de 1,08% HT, soit 0,48% TTC pour les clients au Tarif bleu résidentiel;
® une hausse de 0,84% HT, soit 0,38% TTC pour les clients au Tarif bleu non résidentiel.

Les évolutions sont précisées au chapitre 2.1.
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e Le médiateur LE’ RAPPORT D’A’CTIVITE DU MEDIATEUR NATIONAL DE
;’;g‘c"“ delénergie  L'ENERGIE PUBLIE EN 2021

Le médiateur national de I"énergie (MNE) a publié le 18 mai 2021 son
rapport d'activité 2020.

EDF se distingue une nouvelle fois : de nouveau et pour la huitiéme année consécutive (c’est-a-dire
depuis la publication de ce barométre), EDF est le fournisseur d‘énergie pour lequel le MNE a eu a
connaitre le moins de litiges en 2020 (en proportion du nombre de clients du fournisseur). Nous
revenons sur le rapport du MNE au chapitre 3.3.

LA LUTTE CONTRE LES DEMARCHAGES ABUSIFS S’EST POURSUIVIE EN 2021

Depuis 2017, EDF a engagé des contentieux contre les pratiques commerciales illicites qui perdurent
sur le marché francais de I'énergie. Certains fournisseurs mettent en ceuvre des pratiques de démar-
chage déloyales et illicites (usurpation de nom, parasitisme, tromperies, dénigrements, etc.).

Par un jugement rendu le 29 septembre 2021, le tribunal de commerce de Nanterre a condamné
cette fois ENI a verser a EDF :

® la somme de 2,5 millions d’'euros en réparation du préjudice résultant des gains manqués au
titre de la captation illicite de la clientele d’EDF;
= |a somme de 500 000 euros au titre de colts supplémentaires de traitements.

Le jugement a ordonné en outre a ce fournisseur la cessation de tout acte d'usurpation du nom
EDF ou tout acte de dénigrement, de parasitisme et de confusion. Depuis la signification du juge-
ment (soit le 4 octobre 2021), le fournisseur s’expose a une astreinte de 20 000 euros par acte
d’usurpation constaté du nom d’EDF et a une astreinte supplémentaire du méme montant par acte
de dénigrement, de parasitisme ou de confusion constaté par EDF. Par ailleurs, ENI a d0 publier a
ses frais le dispositif de la décision sur dix quotidiens.

ENI a fait appel de la décision.

S e e i DES AMELIORATIONS DANS LA MISE
jgque s uss ~ EN CEUVRE DU CHEQUE ENERGIE EN
S ¢ Fin de Validité : 31/03/2022 -“..‘M. € 2021

€ Tm2TT000 b

| EAPSEPEE  elil4300000089% 2i0000505266¢  2PP00d

Chéque énergie N° 2100005052
Bénéficiaire(s) :
2021 a été I'année de mise en ceuvre de nouvelles
dispositions intéressant le cheque énergie.

3
EDF a mis en place automatiquement en 2021
— sans intervention du client — les protections
associées au chéque énergie au profit de ses clients identifiés comme bénéficiaires du cheque
énergie en 2020 et pour lesquels I'’ASP* lui a confirmé en début d'année 2021 qu'ils continuaient
a étre bénéficiaires du chéque énergie pour 2021-2022. L'objectif est de garantir notamment la
protection de ces clients pendant la tréve hivernale.

EDF a également accentué sa communication sur la pré-affectation, et notamment la nouvelle
possibilité offerte aux clients depuis avril 2021 de pré-affecter leurs prochains chéques énergie en
cochant une case sur leur cheque papier.

Par ailleurs, dans un contexte inédit de forte hausse du prix des énergies, le Gouvernement a
décidé d'attribuer un chéque énergie supplémentaire de 100 euros aux clients bénéficiaires du
chéque énergie en 2021. Cette aide exceptionnelle leur a été adressée en décembre 2021. Les
modalités ont été précisées par le décret n°2021-1541 du 29 novembre 2021 relatif a la revalori-
sation du cheque énergie au titre de I'année 2021.

* 'Agence de services et de paiement est I'organisme public gestionnaire du dispositif.

FEDERATION DEPARTEMENTALE D'ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS - Compte-rendu d'activité de concession 2021 + 187



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

EDF A OBTENU EN 2021 LE LABEL « NUMERIQUE RESPONSABLE »
N R Le 30 mars 2021, I'INR* a remis a EDF le label « Numérique responsable », saluant
ainsi I'engagement de I'entreprise en faveur d'un numérique bas carbone, sobre
en énergie mais aussi inclusif, éthique et a haute valeur ajoutée environnementale
pour ses salariés et ses clients.

En combinant, I'IT for green, c'est-a-dire I'informatique au service de I'environnement, au green IT,
I'informatique pensée pour respecter I’'environnement, et au social IT, celui en faveur de I'inclusion
numérique, EDF s'engage pour un numérique responsable en faveur de la transition écologique.

* L'Institut du Numérique Responsable a développé un label exigeant soutenu par le ministere de
la Transition écologique, I'ADEME et WWF. Ce référentiel s'appuie sur cing axes et quatorze principes
d’actions du numérique responsable. Pour en savoir plus : https:/label-nr.fr/numerique-responsable/

LE 8 AVRIL 2021, EDF A FETE SES 75 ANS

Pour I'anniversaire d’EDF, le Comité d'histoire de I'électricité et de I'énergie, sous
I"égide de la Fondation EDF, et en collaboration avec les archivistes d'EDF, a édité un
livre. Sources électriques : 1946-2021 retrace I'histoire de |'entreprise, au travers de
75 notices et autant de documents d’archives.

L'ouvrage peut étre commandé* auprés du musée Electropolis de Mulhouse, en adressant un
message a : reservations@electropolis.tm.fr

* 25 euros hors frais de port.

EDF ET LAUTORITE CONCEDANTE EN 2021

Le 20 octobre 2021, Abdelhak AITSI, Directeur du Développement Territorial et Michel MARIEL,
Correspondant Solidarité, se sont rendus a Arras au siége de la FDE62 pour porter le rapport du
CRAC de I'exercice 2020. Des échanges riches et instructifs ttmoignant des bonnes relations entre
la Direction Commerce Nord-Ouest et la FDE62

MALGRE LA CRISE SANITAIRE, LES EQUIPES NORD OUEST SONT RESTEES
MOBILISEES SUR VOTRE TERRITOIRE

Participation a la journée des Maires et des Présidents du Pas de Calais

En raison de la crise sanitaire, cette journée n’avait pu se tenir en 2020, elle est revenue en octobre
2021 a Artois Expo a St Laurent-Blangy.

C'est une journée cruciale pour les équipes d'EDF afin d’aller a la rencontre des élus de votre ter-
ritoire et de les informer sur les services et conseils qu’'EDF peut apporter en termes de maitrise de
I'énergie. Cela permet également d'évoquer nos engagements en termes de solidarité et toutes
les actions que nous pouvons mener ensemble envers les populations en difficulté de votre territoire.
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Gaétan CHOQUET, Attaché Commercial et Michel MARIEL, Correspondant Solidarité
EDF partenaire du meeting d’athlétisme a Liévin

EDF était tres fiere d'étre de nouveau partenaire du meeting d'Athlétisme Hauts-de-France Pas-de-
Calais en 2021. Bel exemple de mobilisation collective au service des sportifs et du rayonnement
de la région.

EDF partage les valeurs de cet événement qui sont : le dépassement de soi, la performance, le
respect mutuel. C'est un formidable vecteur pour valoriser les talents, les infrastructures et I'image
de notre territoire, un catalyseur d'énergies collectives au service des sportifs et de la région.

MEETING oamiensme ——
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2 0 21 IND%%E_BOUR Www.meetinglievin.com

Apmgois UL Sveor cowns FiiF aie Jases @Queoua (G L. B SD. Fnse france-s

Avertissement au lecteur : En rapprochant les valeurs de I'année 2021 de celles de
I'année précédente, nous comparons deux exercices tres différents, tant I'année
2020 aura été exceptionnelle. Nous invitons le lecteur a s'en souvenir lorsqu’il lira les
évolutions 2021/2020 proposées dans les tableaux du présent document.
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1)2. Les perspectives et enjeux pour 2022

L'EVOLUTION DES TARIFS REGLEMENTES DE VENTE AU 1% FEVRIER 2022

Face a la hausse exceptionnelle des prix de I'énergie constatée a partir de mi-2021, le Gouvernement
a annoncé en septembre 2021 la mise en place d'un «bouclier tarifaire » visant a limiter en 2022
a 4% toutes taxes comprises (TTC) la hausse moyenne des tarifs réglementés de vente (TRV) au
bénéfice des clients résidentiels.

La loi de finances pour 2022 (articles 29 et 181), publiée au Journal officiel le 31 décembre 2021,
a ainsi prévu deux dispositifs :

= La baisse de la taxe TICFE (Taxe Intérieure sur la Consommation Finale d’Electricité) applicable &
I'ensemble des consommateurs (résidentiels et non résidentiels, aux TRV ou en offre de marché) a
compter du 1¢ février 2022, et ce jusqu’au 31 janvier 2023 inclus.

o A noter que cette taxe a été renommée «accise sur I'électricité » : suite a I'entrée en vigueur
le 1" janvier 2022 du nouveau Code des impositions sur les biens et services, la TICFE n'est
plus régie par le Code des douanes. Elle fait désormais partie des accises sur les énergies
au sens des articles 312-1 et suivants du Code des impositions sur les biens et services. Elle
est désormais dénommée accise sur |'électricité.;

m Le report en 2023 d'une partie de la hausse tarifaire applicable en 2022 pour les clients résiden-
tiels aux TRV et la possibilité de reporter également la hausse en 2023 pour les fournisseurs d'offres
de marché aux clients résidentiels.

En complément, le ministere de la Transition écologique a annoncé, par voie de communiqué de
presse le 13 janvier 2022, I'attribution a titre exceptionnel de 20 TWh d’ARENH supplémentaire a
livrer par EDF a I'ensemble des fournisseurs alternatifs en 2022 au prix de 46,2 €/ MWh (contre
42 €/MWh pour le volume jusqu’alors proposé, de 100 TWh). L'attribution de ce volume addition-
nel d’ARENH a été formalisée dans le décret 2022-342 du 11 mars 2022 et les arrétés associés.

Le ministére de la Transition écologique a également étendu le bénéfice du plafonnement de la
hausse moyenne a 4% TTC a I'ensemble des clients non résidentiels aux TRV.

Le niveau de I'accise sur I'électricité (TICFE) a été fixé a sa valeur minimale (1 € MWh pour les clients
aux TRV) dans le décret 2022-84, publié au Journal officiel le 30 janvier 2022, a partir du 1¢" février
2022.

Les arrétés relatifs aux TRV ont également été publiés au Journal officiel le 30 janvier 2022 pour
une entrée en vigueur au 1¢ février 2022. Les tarifs décidés par le Gouvernement correspondent
a des évolutions moyennes de :

m +4% TTC pour le tarif Bleu résidentiel (+24,3% HT);
m +4% TTC pour le tarif Bleu non résidentiel (+23,6% HT).

En particulier, ces évolutions toutes taxes comprises se traduisent comme suit pour un client au
tarif Bleu résidentiel :

= en option Base : la hausse moyenne est de 7,8% TTC par rapport au tarif du 1¢" ao(t 2021, soit
une hausse moyenne de 44 euros TTC par an;

® en option Heures Creuses : la hausse moyenne est de 3% TTC par rapport au tarif du 1¢ ao(t
2021, soit une hausse moyenne de 40 euros TTC par an.
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SANCTION DE L'AUTORITE DE LA CONCURRENCE

Le 22 février 2022, dans le cadre d'une procédure de transaction, I'Autorité de la concurrence
(ADLC) a sanctionné EDF et plusieurs de ses filiales* a hauteur de 300 millions d’euros, pour abus
de position dominante.

L'ADLC a considéré qu’'EDF a utilisé les moyens dont elle disposait en sa qualité de fournisseur
d'électricité proposant les tarifs réglementés de I'électricité (TRV) — en particulier les fichiers clients
et forces commerciales dédiées aux TRV — pour développer notamment des offres de marché
d'électricité, de gaz et de services énergétiques face a ses concurrents.

Dans le cadre de la procédure négociée, EDF s'est engagé a :

m mettre en ceuvre une séparation plus importante des parcours de vente téléphonique entre les
tarifs réglementés de vente en électricité d'une part et les offres de marché en électricité, gaz et
services énergétiques d’autre part; lorsque les clients appelleront EDF sur un numéro unique qui
sera le 3004 (ou le 3022 pour les professionnels), ils devront faire un choix clair entre ces deux
types d'offres;

m donner accés a certaines données de son fichier des clients ayant souscrit aux tarifs réglementés
de vente aux fournisseurs qui en feraient la demande; les clients seront préalablement interrogés
pour donner leur consentement ou exprimer leur éventuelle opposition a la transmission de leurs
données, dans le respect de regles applicables en matiére de protection des données personnelles.
Cette mesure vise a faciliter les démarches des concurrents d'EDF sur la base des données mises a
disposition.

Ces engagements seront mis en ceuvre dans le courant de I'année 2022. Ils sont pris pour un
délai de trois ans — renouvelable une fois — dans le cadre de cette procédure.

* Dalkia Smart Building, Dalkia, Citelum et Cham.

L'ACCES AUX DONNEES DE CONSOMMATION EXPRIMEES EN KWH ET EN
EUROS POUR LES CLIENTS BENEFICIAIRES DU CHEQUE ENERGIE EQUIPES D'UN
COMPTEUR COMMUNICANT

Pour mémoire, dans le cadre du déploiement des compteurs communicants d’électricité Linky™ et
de gaz naturel Gazpar™, la loi du 17 ao(t 2015 relative a la transition énergétique pour la croissance
verte a introduit I'obligation pour les fournisseurs de gaz et d'électricité de mettre gratuitement a
disposition de leurs clients bénéficiaires du chéque énergie une offre de transmission des données
de consommation, exprimées en kWh et en euros, au moyen d'un dispositif déporté (avec des
données en temps réel en électricité). La loi a également prévu que la mise a disposition de ces
dispositifs par les fournisseurs fasse I'objet d’une compensation financiére par I'Etat.

La loi n°2019-1147 du 8 novembre 2019 relative a I'énergie et au climat a réformé ces dispositions
pour remplacer I'affichage sur un dispositif déporté dédié par une offre de transmission aux clients
de leurs données de puissances et de consommations (exprimées en kWh et en euros pour ces
derniéres).

Quatre textes réglementaires ont été publiés au Journal officiel du 21 mai 2021 pour en préciser
la mise en ceuvre :

m Le décret n°2021-608 du 19 mai 2021 relatif a I'offre de transmission des données de consom-

mation d’électricité et de gaz naturel aux consommateurs précaires précise les modalités de mise
a disposition par les fournisseurs aux consommateurs bénéficiaires du chéque énergie et équipés
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de compteurs communicants d'une offre de transmission de leurs données de consommations,
notamment exprimées en euros. Pour |'électricité, les données sont transmises en temps réel.

= L'arrété du 19 mai 2021 relatif aux informations minimales qui doivent étre affichées dans le
cadre du dispositif.

En électricité, les données minimales a transmettre sont : la puissance instantanée soutirée par le
consommateur, exprimée en kilowatts ou en watts, actualisée au plus toutes les cing secondes;
I"évolution de la puissance moyenne, exprimée en kilowatts ou en watts, soutirée par le consom-
mateur sur la derniére heure, a un pas de temps d'une minute, et soutirée par le consommateur
depuis le début de la journée, a un pas de temps adapté; la puissance maximale, exprimée en
kilowatts ou en watts, soutirée par le consommateur depuis le début du mois en cours et de
I'année ou, pour la période écoulée, depuis le début du contrat de fourniture si cette date est
postérieure; les données de consommation sur la derniére heure, exprimées en kilowattheures et
en euros TTC sur la base d'une estimation des taxes en euros par mégawattheure; les cumuls de
consommation en kilowattheures et en euros TTC sur la base d’une estimation des taxes en euros
par mégawattheure, depuis le début de la journée, du mois en cours et de I'année ou, pour la
période écoulée, depuis le début du contrat de fourniture si cette date est postérieure.

= L'arrété du 19 mai 2021 définissant les spécifications minimales de I'émetteur radio installé sur
le compteur communicant d'électricité nécessaires a la transmission des données de consommation
en temps réel.

m Le décret n°2021-1019 du 30 juillet 2021 relatif a la compensation de I'obligation de mise a
disposition des données de consommation prévue a l'article L.124-5 du Code de I'énergie et I'ar-
rété du 19 mai 2021 relatif aux plafonds de compensation par ménage des fournisseurs d'électri-
cité et de gaz pour les colts supportés dans le cadre de la mise en ceuvre du dispositif.

Pour les fournisseurs d'électricité, le plafond de compensation par ménage pour chaque dispositif
effectivement mis a disposition varie de 64 euros par ménage bénéficiaire (pour les 1 000 premiers
dispositifs) a 40 euros par ménage bénéficiaire (a partir du 150 001¢ dispositif mis a disposition).

Les fournisseurs doivent proposer cette offre a leurs clients éligibles au plus tard le 1¢" octobre 2022.

FRANCE 2 éﬁ

URBAINE

.......................

Efl: LE DEPLOIEMENT DU MODELE DE CONTRAT DE
CONCESSION ETABLI EN 2017 SE POURSUIT EN 2022

En dépit de la continuation de la crise sanitaire, I'année 2021 a vu la signature de nombreux contrats
de concession rédigés sur la base du modéle de contrat de concession établi en concertation entre
la FNCCR, France urbaine, Enedis et EDF (Accord-cadre du 21 décembre 2017).

Sur le plan national, 54 contrats de concession, conformes a ce nouveau modele, ont été conclus
au cours de I'année 2021 (signés ou en attente de signature début 2022 a la suite de la délibéra-
tion favorable de I'organe délibérant). A fin 2021, ce sont 291 contrats qui ont été conclus selon
ce nouveau modeéle.

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 2022 avec quelques collectivités concédantes qui n‘ont pas
encore adopté ce modéle de contrat.
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1)3. La responsabilité sociétale d’entreprise

Dans le cadre du modele de contrat de concession conclu avec la FNCCR et France urbaine en
décembre 2017, EDF s’est engagée a rendre compte aux autorités concédantes de sa politique de
développement durable qui releve de la responsabilité sociétale d'entreprise.

En 2020, EDF a adopté sa raison d'étre : « Construire un avenir énergétique
neutre en CO, conciliant préservation de la planéte, bien-étre et dévelop-

pement, grace a I'électricité et a des solutions et services innovants. » NEUTRALITE
CARBONE &
CLIMAT

Inscrite dans les statuts d'EDF, cette raison d'étre est au cceur du modele d’affaires
et de la stratégie de I'entreprise. Elle se décline en engagements de responsabilité
sociétale d'entreprise.

RSE

PRESERVATION
En 2021, EDF a formalisé 16 engagements regroupés (en miroir de la raison d'étre), DES RESSOURCES

. , DE LA PLANETE
en quatre enjeux clés :

DEVELOPPEMENT
RESPONSABLE

= neutralité carbone et climat

= préservation des ressources de la planéte
= bien-étre et solidarités

= développement responsable

Présentés et illustrés plus bas, ces engagements sont en résonance avec les 17 objectifs de déve-
loppement durable de I'ONU dont I'ambition est notamment 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:/www.un.org/sustainabledevelopment/fr/objectifs-
de-developpement-durable/

Au sein d’EDF, la Direction Commerce exerce sa mission de fourniture d'électricité aux
tarifs réglementés de vente en tenant compte de ces enjeux et de ces engagements, et
contribue ainsi a une transition énergétique juste et inclusive.

1. NEUTRALITE CARBONE ET CLIMAT

:’/b EDF a été I'une des premiéres entreprises en 2018 a se fixer I'objectif de contribuer

a 'atteinte de la neutralité carbone en 2050. EDF a renforcé ses ambitions a
I'occasion des cing ans de la signature de |’Accord de Paris pour le climat de 2015.
EDF a obtenu la certification par Science-Based Targets* d'une trajectoire renforcée de réduction
d’émissions de CO, bien en dessous des 2 °C d’ici a la fin du siécle (par rapport aux températures
de la période préindustrielle), et a mis en place une gouvernance dédiée.

* Science-Based Targets est une initiative conjointe d'une organisation non gouvernementale, CDP (Carbon Disclosure Project),
du Pacte mondial des Nations unies, du World Ressources Institute et du World Wild Fund for Nature, lancée suite a I'accord
de Paris en 2015.

La stratégie climatique d’EDF s’accompagne de quatre engagements :
® une trajectoire carbone ambitieuse;
m des solutions de compensation carbone;

= |'adaptation au changement climatique;
= |e développement des usages de I"électricité et services énergétiques.
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Au titre de cet enjeu, dans le cadre de son activité de fournisseur aux tarifs réglementés de vente,
EDF aide ses clients a limiter leurs émissions de CO,. EDF les aide notamment a suivre et a
comprendre leurs consommations ainsi qu’a réaliser des économies d’énergie. Nous en rendons
compte au chapitre 3.4 du présent compte-rendu.

Par ailleurs, EDF fait évoluer ses propres pratiques pour limiter ses émissions de CO,. Cela se
traduit notamment par :

® la promotion des réunions dématérialisées;

m |'encouragement des déplacements en transports en commun et du covoiturage;

m des offres vélos négociées pour les salariés, afin de faciliter le recours a ce mode de déplacement
pour des trajets courts domicile-travail en toute sécurité;

m |"élaboration de plans de mobilité durable employeur (pour les sites de plus de 100 salariés);

m ou encore le développement d'une flotte de véhicules électriques dans le cadre de I'engagement
EV100* : I'objectif est de passer 100% de la flotte d'EDF (pour les véhicules légers) en électrique
d'ici 2030.

* Cet objectif correspond a celui des partenaires d’EV100. En septembre 2017, I'ONG The Climate Group a lancé EV100, la
premiére initiative mondiale pour inciter les entreprises a s'engager dans la mobilité électrique et a diminuer ainsi leurs émissions
de CO,, les nuisances sonores, et a améliorer la qualité de I'air. Trois mois apres le lancement de I'initiative, EDF est devenue
la premiére entreprise francaise a rejoindre EV100. Au-dela des flottes, le collectif EV100 souhaite aussi encourager clients et

employés des entreprises partenaires a s'équiper.
EDF déploie en outre des actions de sensibilisation a destination de ses collaborateurs.

= Le programme « Combattre le CO,, ca commence par nous!» propose a tous les salariés de
mieux maitriser leur consommation d’énergie et de diminuer leur empreinte carbone a titre privé.
Ce programme est complété d'un « passeport neutralité carbone » permettant de tester ses connais-
sances sur le changement climatique et les émissions anthropiques, de réaliser son bilan carbone
et de passer a I'action via des défis dans les domaines de la consommation, de I'habitat, I'alimen-
tation, le numérique.

= Au-dela des actions de formation et de sensibilisation aux enjeux environnementaux réalisées
dans les métiers, EDF s’est engagée a sensibiliser ses salariés d'ici fin 2022 aux enjeux climatiques
par I'intermédiaire de la « Fresque du Climat», un outil fondé sur I'intelligence collective qui facilite
la compréhension des grands enseignements du rapport du Groupe d’experts intergouvernemen-
tal sur I"évolution du climat (GIEC) et notamment les liens de cause a effet du changement clima-
tique. Un événement interne a été organisé en 2021 au sein d’EDF sous la forme d‘une journée
dédiée : «Les 24 Heures de la Fresque », consistant a organiser un grand nombre d‘ateliers; les
entités du pole Clients, Services et Territoires y ont participé.

A noter : 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 |a répartition entre les différentes sources d'énergie utilisées pour fournir I'électricité;
m le contenu en CO, et en déchets radioactifs du kilowattheure fourni.

Ces informations sont rappelées en fin de document.

Dans votre région, la Direction Commerciale Nord-Ouest met tout en place pour étre un
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 particuliére et de promouvoir
les autres modes de déplacement pour les trajets domicile-travail et professionnels de ses salariés.

194 - Compte-rendu d‘activité de concession 2021 + FEDERATION DEPARTEMENTALE D’ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS



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 Direction Commerce Nord-Ouest a mis a jour les Plans de Mobilité pour ses sites Lillois et
Rouennais en 2021 et les a communiqués 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 déve-
loppant 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, casques vélo), etc.

En parallele, 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.

EDF Commerce Nord-Ouest protége la planete

En 2021 EDF Commerce Nord-Ouest a demandé a tous ses salariés de participer a la fresque du
climat. Cette formation a pour but de sensibiliser un maximum de personnes a la compréhension
des phénomenes du changement climatique.
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2. PRESERVATION DES RESSOURCES DE LA PLANETE

EDF s’engage a limiter son empreinte environnementale, tout au long du cycle de
vie de ses installations et activités, en optimisant I'utilisation des ressources natu-
relles.

Les quatre principaux engagements RSE identifiés au titre de cet enjeu concernent :

la biodiversité;

la gestion responsable du foncier;

la gestion intégrée et durable de I'eau;;
I"’économie circulaire et la gestion des déchets.

Les enjeux de la neutralité carbone sont indissociables d'une approche en faveur de la biodiver-
sité dans laquelle EDF est engagée depuis plus de quinze ans. EDF est notamment partie prenante
depuis 2020 de l'initiative volontaire soutenue par I'Etat : « Entreprises engagées pour la nature
— Act4nature France ». Piloté par I'Office francais de la biodiversité, le dispositif vise a faire émerger,
reconnaitre et valoriser des plans d'actions en faveur de la biodiversité portés par les entreprises
francaises. EDF s’est en particulier engagée a renforcer la sensibilisation du grand public et des
salariés aux enjeux de la biodiversité.

En matiére de gestion des déchets et d’économie circulaire, I'entreprise s'est fixé des objectifs
d’optimisation de ses consommations internes, qu’il s'agisse de consommation d’électricité
ou de consommation de papier. Sur ce dernier point, depuis plusieurs années, I'action d'EDF se
déploie dans deux directions :

= le développement de la facture électronique pour les clients Particuliers en remplacement de la
facture papier (cf. Chapitre 3.5 sur la facturation des clients);

= la mise en place d'objectifs de réduction d'achat de papier de bureau et d'incitation du person-
nel pour réduire les impressions papier.

EDF a lancé par ailleurs une plateforme du réemploi Reutiliz. Objectif : donner une seconde vie
aux équipements et matériels dont I'entreprise n’a plus I'usage. Au-dela de I'aspect environnemen-
tal et sociétal d’EDF, la plateforme a pour objectif de réduire les déchets et leurs codts, et s'inscrit
pleinement dans la politique de prévention des déchets suivie par le GDEC (Groupe Déchets et
Economie Circulaire). Le réemploi est ainsi I'un des sept piliers de I'économie circulaire.

Summer Challenge Edition 2021 : les salariés d’'EDF Commerce Nord-Ouest contribuent a
la sauvegarde des oiseaux

Pour la 5%™ année consécutive, les salariés d'EDF Commerce Nord-Ouest ont pu participer au
Summer Challenge.

Organisé 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 participer a des webinaires sur la protection de la nature et sur la lutte contre la pollution numé-
rique : I'édition 2021 était dédiée a la protection de la faune sauvage.

La mobilisation des salariés a permis de lever la somme de 3 000 euros qui ont été versés a la Ligue
Protectrice des Oiseaux afin de soutenir le réseau «SOS faune sauvage » qui fait le lien entre le
grand public (c'est-a-dire les personnes qui trouvent des animaux en détresse), les vétérinaires
bénévoles et les centres de soins.
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3. BIEN-ETRE ET SOLIDARITES

Le bien-étre des personnes et la solidarité sont des enjeux majeurs de la raison
d'étre d'EDF. Cela concerne aussi bien les salariés de I'entreprise que I'ensemble
de ses parties prenantes.

Les quatre principaux engagements RSE identifiés dans cette famille d’enjeux concernent :

la santé et la sécurité de tous;

I'éthique et les droits humains;

I'action en faveur de I'égalité, de la diversité et de I'inclusion;

la lutte contre la précarité énergétique et pour I'innovation sociale.

EDF s'est fixé trois priorités en matiére de santé et de sécurité : |'éradication des accidents mor-
tels en premier lieu, puis la réduction du nombre d’accidents et enfin la lutte contre I'absentéisme
par la prévention des risques psychosociaux et I'amélioration du bien-étre au travail. A titre d'illus-
tration, la Direction du Marché des Clients Particuliers a organisé en juin 2021 un « Safety Day »
100% digital, adapté aux conditions sanitaires du moment, a destination de I'ensemble de ses
collaborateurs.

EDF promeut une culture d'intégrité et applique la tolérance zéro en matiére de fraude et de
corruption. Une conduite éthique et conforme aux lois est la régle absolue pour tous les salariés
d’'EDF, a tous les niveaux de I"entreprise, sans exception. EDF a mis a jour son code de conduite
éthique et conformité en 2021, document de référence en matiere de prévention des risques de
corruption, de trafic d'influence et des manquements a la probité.

EDF s’engage a développer des actions concrétes en faveur de I'égalité professionnelle et de
I'intégration professionnelle et sociale des personnes handicapées, a lutter contre le sexisme et les
violences, a lutter contre toutes les formes de discriminations, et & mettre en ceuvre des actions de
soutien a la parentalité. En tant qu’employeur socialement responsable, EDF s’engage a main-
tenir et parfaire un haut niveau de dialogue social et ambitionne de sécuriser les compétences
métiers dans la durée.

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;

® |la prévention.

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

Le compte-rendu d’activité de concession consacre tout un chapitre spécifique a la thématique de
la solidarité : chapitre 4 «La lutte contre la précarité énergétique au cceur des engagements d'EDF ».
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c i ‘ EDF Commerce Nord-Ouest investit dans la protection de ses salariés
[

EDF Commerce Nord-Ouest est trés investie dans la protection sanitaire de ses
salariés, I'entreprise met a disposition des salariés tous les moyens (masques,
gel hydroalcoolique, lingettes désinfectantes) afin de veiller a leur santé. De méme, une attention
est portée sur le respect des gestes barriéres et une forte sensibilisation des salariés a été menée
en ce sens.

De méme EDF a proposé des stages de conduite aux salariés a la sortie du confinement afin de
réduire les risques d'accidents pour les personnes qui avaient perdu I'habitude de conduire.

Pour limiter les risques d'accident de plain-pied, EDF fournit a ses salariés des semelles antidéra-
pantes qui leur permettent de venir travailler en toute sécurité en période hivernale. Ces semelles
sont particulierement efficaces sur les revétements glissants et permettent de limiter les risques de
chute des salariés.

Enfin chaque année, EDF propose un stop sécurité en octobre pour sensibiliser ses salariés aux
risques d'accident sur les lieux de travail.

EDF Commerce Nord-Ouest permet également a ses salariés de re-
prendre leurs études pour obtenir un dipléme 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. Ils sont
ensuite inscrits dans des cursus de formation (de type CESI, Ecole d'ingénieur,
IAE ou Ecole de Commerce). En 2021, 4 salariés ont terminé leur formation
dipléomante et sont passés cadres et 9 salariés ont démarré leur formation.
Ces 9 salariés pourront passer cadres en 2022 une fois leur dipléme obtenu.

EDF Commerce Nord-Ouest défend I'égalité profes-
sionnelle

Chaque année, EDF étudie les écarts salariaux entre ses
salariés et propose des mesures annuelles appelées «éga
pro» qui permettent de détecter et de rattraper des écarts
salariaux injustifiés pour les personnes handicapées salariées
d'EDF ou pour les personnes ayant eu des maternités.

EDF Commerce Nord-Ouest poursuit son action pour dynamiser les parcours

Présento professionnels de ses salariés en interne au travers de la démarche TREMPLIN

W@”EM@"L"HN et de Formations Promotionnelles Diplomantes

Avec TREMPLIN,
[ positionnez-vous Dans un environnement en perpétuel mouvement, il n’est pas toujours facile pour

sur le métier que ., , . . , . . .
vous voulez faire les salariés d'une entreprise de se projeter dans |'avenir, de faire les bons choix ou
d’adopter les bonnes démarches.

EDF Direction 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.
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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 2021, sur ces 43 salariés, 26 ont eu un parcours professionnel au sein de la Direction Com-
merce. En paralléle, 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 I'employabilité a long terme de ses salariés

EDF accueille de futurs chiens d’aveugle

Mme BERKROUBER, salariée de la Direction Commerce Nord-ouest est bénévole dans le cadre de
I'association HANDI'CHIENS; elle éduque des chiens d'assistance en vue de les remettre gratuite-
ment a des personnes en situation de handicap.

Depuis 2019, deux chiens ont été accueillis sur le plateau de Saint Martin Boulogne : Pixie qui a
été remise en octobre 2021 a une personne en situation de handicap en banlieue Rouennaise, et
Samba qui est arrivée en mai 2021 dans I'équipe.

Les 2 chiennes ont été tres bien accueillies par I'ensemble de I'équipe. Cet accueil a permis de
sensibiliser toute I’"équipe de Saint Martin Boulogne au sujet du handicap.

4. DEVELOPPEMENT RESPONSABLE

EDF entend se développer de maniére responsable, et c’est pourquoi I'entreprise
s‘engage a :

= maintenir et développer une culture de dialogue et de concertation dans les projets conduits par
I'entreprise;

m contribuer au développement des territoires au sein desquels I'entreprise opére;

m développer les filieres industrielles;

m déployer un comportement responsable dans le cadre du développement numérique de I'entre-
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prise.

En matiere de dialogue, 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 orga-
nisations les plus représentatives des collectivités concédantes dans le cadre de I"évolution des
conditions générales de vente (CGV) (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 nationales de consommateurs par la Direction Partena-
riats, Relations Externes, Consommateurs d'EDF, ou encore par les interventions du concessionnaire
dans les commissions consultatives des services publics locaux (CCSPL) a l'invitation des collectivi-
tés concédantes. En 2021, EDF a organisé trois réunions avec les associations nationales de consom-
mateurs.

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.

EDF a fait le choix de labelliser la politique sociale de ses Centres de Relation Client (CRC)
depuis 2008. En 2019, I'entreprise s'est vu attribuer le label Engagé RSE avec un niveau
confirmé. En février 2021, I'évaluation de suivi a constaté le progrés déja vu sur les dix-huit mois
précédents, notamment au regard de sa gestion de la crise de la Covid aupres des clients particu-
liers et entreprises et de son implication aupreés des territoires pour la transition énergétique.

En juillet 2021, EDF a obtenu également la certification «Relation Client en France » mise en
place par I’Association Francaise de la Relation Client (AFRC) et I’Association Pro France. Cette
certification reconnait les entreprises francaises qui font le choix d'implanter I'intégralité de leur
service client en France et qui s’engagent dans les territoires au travers d'actions dans le domaine
de I'insertion locale, de la formation et de I'inclusion. EDF est le premier énergéticien qui obtient
cette certification.

Dans le domaine du numérique, le développement des outils permet a EDF d'accélérer la réduction
de son empreinte carbone et celle de ses clients.

EDF propose a ses clients des solutions numériques 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 Suivi
conso et le Fil d'actu de I"application EDF & MOI pour les clients Particuliers.

EDF participe a des actions d’inclusion numérique pour permettre au plus grand nombre de tirer
profit des possibilités offertes par ces technologies dans ses relations avec son fournisseur. Nous
en rendons compte au chapitre 4 «La lutte contre la précarité énergétique au cceur des engage-
ments d'EDF ».

EDF promeut un usage raisonné des outils numériques, en particulier pour réduire son empreinte
carbone (cf. supra, I'enjeu « Neutralité carbone et climat »).

4

ESAT EDF Commerce Nord-Ouest est aussi trés engagé envers les ESAT (Eta-

blissements ou Services d’Aide par le Travail) des Hauts de France. 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 2020, EDF Commerce Nord-Ouest a
ainsi réalisé plus de 44 k€ d'achats auprés des secteurs protégés.
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Enfin, 25 adaptations de poste de travail ont été réalisées pour améliorer la qualité de vie au travail
des salariés en 2021. Ces adaptations répondent aux handicaps auditifs, visuels et musculo sque-
lettiques.

GE'O o EDF Commerce Nord-Ouest engagée en faveur de l'insertion
1" ernanbicar professionnelle des jeunes et des travailleurs handicapés sur le
territoire Nord-Ouest

2 pis bl fagon emaucher

EDF Commerce Nord-Ouest accompagne cette année 46 étudiants en alternance, dont 3 alternants
en situation de handicap. Les alternants sont principalement accueillis sur des métiers de la relation
client, de la vente ou encore des fonctions support. En 2021, la réunion d'accueil des nouveaux
alternants s'est faite a distance compte tenu du contexte COVID.

Pour I'année 2021, EDF Commerce Nord-Ouest a continué a travailler avec le GEIQ Emploi & Han-
dicap, association qui vise a faciliter I'intégration de travailleurs handicapés grace a la mise a dis-
position de salariés aupres d'entreprises. Ce partenariat a permis a EDF Commerce Nord-Ouest
d’accueillir un travailleur handicapé sur un contrat d'un an en CDD au sein de I'équipe recouvrement
du MAFF a Boulogne sur mer.

De méme EDF Commerce Nord-Ouest a procédé au recrutement d’un travailleur handicapé sur le
site de Boulogne sur mer

En parallele, EDF Commerce Nord-Ouest a accueilli 9 stagiaires sur 2021. Il nous a semblé essentiel
de continuer a accueillir des jeunes dans un contexte sanitaire peu propice a I'accueil en entreprise.

EDF Commerce Nord-Ouest a également participé a des stages inter-entreprises organisés pour des
jeunes en situation handicap et pour des éléeves de 3 -eme en début d'année 2021. Le principe
était que des entreprises se relaient pour proposer a des groupes d’éléves un stage en distanciel
dans un contexte sanitaire difficile.

EDF Commerce Nord-Ouest a également participé a des forums étudiants organisés par des écoles
d’ingénieur fin 2021. Les participations se sont faites en distanciel compte tenu du contexte.
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LES CLIENTS DE LA CONCESSION

2)1. Les tarifs réglementés de vente

En sa qualité de concessionnaire, EDF assure la fourniture d'électricité aux clients aux tarifs régle-
mentés de vente (TRV).

L'article L.337-7 du Code de I'énergie, tel que modifié par la loi n°2019-1147 relative a I'énergie
et au climat du 8 novembre 2019 transposant la directive européenne 2019/944 du 5 juin 2019
concernant des regles communes pour le marché intérieur de I'électricité, prévoit que les TRV
bénéficient, a leur demande, pour les sites souscrivant une puissance inférieure ou égale a 36 kilo-
voltampeéres (kVA), d'une part aux consommateurs finals domestiques, y compris les propriétaires
uniques et les syndicats de copropriétaires d’'un immeuble unique a usage d’habitation, et d'autre
part aux consommateurs finals non domestiques qui emploient moins de dix personnes et dont le
chiffre d'affaires, les recettes ou le total de bilan annuels n’excédent pas 2 millions d’euros.

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.

A noter : I'article L.333-7 du Code de I'énergie a été complété par la loi précitée relative a I'énergie
et au climat des dispositions suivantes pour les clients finals non domestiques :

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

m les clients qui disposent d'un contrat aux tarifs réglementés sont tenus de le résilier des 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.

LA DEFINITION DES TARIFS REGLEMENTES DE VENTE

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

= |e co(t d’approvisionnement en énergie, lequel se décompose en :
o un co(t d'approvisionnement de la part relevant de I'acces régulé a I'électricité nucléaire
historique (ARENH),
o un co(t d'approvisionnement du complément de fourniture, relevant des achats sur les
marchés de gros de I'électricité,
o le cas échéant, en cas d'atteinte du plafond ARENH, un co(t d'approvisionnement de la
part écrétée, relevant des achats sur les marchés de gros de I'électricité;
m |e 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
I'énergie;
m |e coOt d’acheminement, qui traduit I'utilisation des réseaux de transport et de distribution
d'électricité;
m |e coOt de commercialisation;
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= la rémunération de I'activité de fourniture.

Les TRV sont dits «intégrés» au sens ou ils incluent notamment la part «acheminement» corres-
pondant au tarif d'utilisation des réseaux publics d'électricité (TURPE). Le client régle 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).

La tarification distingue le Tarif Bleu résidentiel et le Tarif Bleu non résidentiel, ainsi que cing options
tarifaires :

Base;

Heures Pleines / Heures Creuses;
Tempo';

EJP?;

Eclairage Public3.

' 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'option Tempo, une option d’'effacement

L'option Tempo est une option d’'effacement pour les clients Particuliers bénéficiares des TRV. 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.

Le prix du kWh varie selon la couleur du jour.

® Bleu =300 ou 301 jours avec un prix de |'électricité avantageux, étant précisé que les dimanches
sont des Jours Bleus;

m Blanc = 43 jours (entre le 1¢ septembre et le 31 aoUt hors dimanches) avec une tarification
comparable au Tarif Bleu en option HP/HC;

m Rouge = 22 jours (entre le 1¢ novembre et le 31 mars hors week-end) avec une tarification
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
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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.

LES DEUX MOUVEMENTS TARIFAIRES DE 2021

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 2021.

Le 1¢ février 2021, a la suite de la délibération de la CRE du 14 janvier 2021 et des
décisions ministérielles du 28 janvier 2021 publiées au Journal officiel le 31 janvier
2021.

L'évolution moyenne* sur la facture correspond a :

® une hausse de 1,93% HT, soit 1,61% TTC, pour les clients au Tarif Bleu résidentiel
m une hausse de 3,23% HT, soit 2,61% TTC, pour les clients au Tarif Bleu non résidentiel.

Pourquoi cette évolution ?
L'évolution des TRV proposée par la CRE s’explique par :

® |a hausse du coGt des garanties de capacité, hors effet de I'écrétement de I'’ARENH (impact sur
les TRV TTC : +1,2%);

m le renchérissement des colts de I'énergie et des garanties de capacité en conséquence de |'écré-
tement de I’ARENH (impact sur les TRV TTC : +0,6%);

® |'augmentation du rattrapage tarifaire (impact sur les TRV TTC : +0,5%);

m |"évolution des colts commerciaux (impact sur les TRV TTC : -0,1% pour les clients Particuliers
et +1,3% pour les clients non résidentiels) ;

m la baisse du colt des CEE (impact sur les TRV TTC : -0,1% TTC pour les clients Particuliers et
-0,4% TTC pour les clients non résidentiels);

® la baisse du colt de I'énergie hors écrétement de I’ARENH (impact sur les TRV TTC : -0,6 %).

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

Le 1¢" ao(t 2021, a la suite de la délibération de la CRE du 8 juillet 2021 et des décisions
ministérielles du 29 juillet 2021 publiées au Journal officiel le 31 juillet 2021.

L'évolution moyenne* sur la facture correspond a :

® une hausse de 1,08% HT, soit 0,48% TTC, pour les clients au Tarif Bleu résidentiel
m une hausse de 0,84% HT, soit 0,38% TTC, pour les clients au Tarif Bleu non résidentiel.

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. Dans sa décision du 21 janvier 2021, la CRE a défini un nouveau tarif d'utilisation
des réseaux publics d'électricité (TURPE) dans les domaines de tension HTA et BT pour une entrée
en application a compter du 1¢ ao(t 2021.
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L'évolution des TRV au 1¢" aolt 2021 est la conséquence de :

m |'évolution précitée du tarif d'utilisation des réseaux publics d'électricité au 1¢" aolt 2021 (soit
+0,33% sur les TRV TTC);

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 et qui vient en déduction des colts de commercialisation
(soit -0,07% sur les TRV TTC);

® |la remise a jour de la composante de rattrapage, principalement au titre des montants non
couverts en 2019, pour achever de le solder en deux ans comme la CRE I'avait annoncé (soit +0,21%
sur les TRV TTC).

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

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). Au 1¢ ao(t 2021, le taux de CTA est passée de 27,04% a
21,93%;

m TICFE (= CSPE) : la Taxe Intérieure sur la Consommation Finale d'Electricité (= CSPE contribution
au service public de I'électricité) est affectée au budget général de I'Etat; en 2021, la TICFE s'élevait
a 22,5 euros par MWh*; a noter qu’en 2022, cette taxe est renommée «accise sur |'électricité » ;
m TLCFE (TCCFE et TDCFE) : les taxes locales (communales et départementales) sur la consomma-
tion finale d'électricité ont pour bénéficiaires les collectivités territoriales (communes, EPCI, syndi-
cats d'énergie, départements) qui décident du taux dans les limites fixées par la loi.

A noter : une réforme est en cours concernant les TLCFE, décidée dans la loi de finances pour
2021 :

- le 1¢janvier 2021, la taxe départementale a été harmonisée pour tous les départements, et le
choix du coefficient multiplicateur pour la taxe communale a été réduit (0 et 2 n"étaient plus pos-
sibles, seuls les coefficients entre 4 et 8,5 subsistaient);

- le 1¢" janvier 2022, la taxe départementale a été supprimée et une part départementale a été
intégrée a l'accise sur |'électricité (TICFE); le choix du coefficient multiplicateur pour la taxe com-
munale a été de nouveau réduit (seuls les coefficients entre 6 et 8,5 subsistent);

- a compter du 1¢ janvier 2023, la taxe communale sera supprimée et une part communale sera
intégrée a I'accise sur I'électricité; cette part communale correspondra au coefficient multiplicateur
maximal de 8,5.

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, TCCFE, TDCFE et accise sur |'électricité).

A noter : ces taxes et contributions s'appliquent & tous les fournisseurs délectricité et & toutes les
offres.

* Le décret n°2022-84 du 28 janvier 2022 a fixé le tarif de la TICFE correspondant a la minoration
de I'accise sur I'énergie prévue a I'article 29 de la loi n°® 2021-1900 du 30 décembre 2021 de finances
pour 2022 : 1€ par MWh pour les clients résidentiels, ainsi que pour les clients non résidentiels de
puissance souscrite inférieure ou égale a 36kVA. Il s’agit d’une minoration exceptionnelle de la
taxe, décidée dans le cadre du bouclier tarifaire du 1 février 2022 au 31 janvier 2023 inclus (voir
supra 1.2).
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La facture moyenne annuelle estimée d’un client Tarif Bleu résidentiel en France
consommant 4,9 MWh par an est de 943 euros TTC sur la base des TRV d’ao(it 2021. Les
taxes représentent au total et en moyenne 34% de la facture TTC.

Facture moyenne TTC au Tarif Bleu résidentiel

TVA

15 % \
TCCFE + TDCFE

5 9 ‘ Fourniture
' 38 %

TICFE (= CSPE)
12 %

%

CTA

2%

Acheminement /
28 %

= TRV, TURPE, CTA du 1¢ ao(t 2021
m TICFE (= CSPE), TCCFE + TDCFE et TVA du 1¢ janvier 2021
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212. Les caractéristiques des clients de la concession

Nous décrivons ici le portefeuille des clients bénéficiaires des tarifs réglementés de vente (TRV) sur
le territoire de la concession.

La concession regroupe des sites de puissance souscrite inférieure ou égale a 36 kVA, les seuls
pouvant bénéficier des TRV dans les conditions rappelées plus haut (cf. 2.1). Pour les clients non
résidentiels, il convient de lire les chiffres 2021 ci-dessous en se rappelant la modification des critéres
d'éligibilité intervenue a partir de 2020 avec un plein effet au 1¢ janvier 2021.

La trés grande majorité des sites en concession sont aujourd’hui 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 contribution et taxes (CTA, TICFE, TLCFE, TVA).

Clients au Tarif Bleu (résidentiel et non résidentiel)

Tarif Bleu (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients” 438 996 403 370 -8,1%
Energie facturée (en kWh) 2 207 015 385 2029 343 288 -8,1%
Recettes (en €) 273 851 337 262 523 318 -4,1%

* 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)

2020 2021 Variation (en %)
Base 197 031 179 448 -8,9%
HP-HC 222 637 207 100 -7,.0%
EJP TEMPO 18516 16 566 -10,5%
Eclairage public 753 254 -66,3%
Total 438 937 403 368 -8,1%
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Tarif Bleu Energie facturée (kWh) par option (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Base 619716 428 556 832 310 -10,1%
HP-HC 1425818002 1339913591 -6,0%
EJP TEMPO 155718 413 131 845 105 -15,3%
Eclairage public 5762 542 748 673 -87,0%
Total 2207015385 2029 339 679 -8,1%

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 2021)

Base HP-HC TEM?('; Total Vjs""’zt(')cz’g
3 kVA 14736 36 0 14772 -9,4%
6 kVA 131285 100 812 3 232 100 -6,0%
9 kVA 15283 63129 3219 81631 -2,4%
12 kVA et plus 7 862 38874 12 202 58 938 -2,2%
Total 169 166 202 851 15424 387 441 -4,9%
Tarif Bleu non résidentiel Nombre de clients (Concession 2021)

Base HP-HC TEME,JOP Total V“;‘s"""zt('fz’g
3 kVA 2515 5 0 2 520 -53,8%
6 kVA 2 349 558 12 2919 -68,4%
9 kVA 1414 748 21 2183 -39,0%
12 kVA et plus 4004 2938 1109 8 051 -36,1%
Total * 10 282 4249 1142 15673 -49,3%

* 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
2021 pour le Tarif Bleu résidentiel et le Tarif Bleu non résidentiel. Pour les clients non résidentiels,
la forte hausse des résiliations rattachées a I'exercice 2021 résulte de la perte d'éligibilité aux TRV
de nombreux sites jusqu’alors en concession.

Flux de clients Tarif Bleu résidentiel (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients ayant souscrit un 29138 29 351 0.7%
contrat
Dont nombre de souscriptions sans 28 130 27 798 -1,2%
interruption de fourniture
Nombre de clients ayant résilié leur contrat 51276 49 043 -4,4%
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Flux de clients Tarif Bleu non résidentiel (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients ayant souscrit un 1061 1118 5.4%
contrat
Nombre de clients ayant résilié leur contrat 6 452 16 853 161.2%

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)

2020 2021 Variation (en %)

Nombre de clients 84 26 -69,0%

Energie facturée (en kWh) 2 909 684 982 509 -66,2%

Recettes (en €) 279 360 70 487 -74,8%
Clients au Tarif Vert
Tarif Vert (Concession)

2020 2021 Variation (en %)

Nombre de clients 47 27 -42,6%

Energie facturée (en kWh) 922 963 447 575 -51,5%

Recettes (en €) 121220 63 124 -47,9%
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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)”

2020 2021
National 92% 91%

* 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
2021, avec un taux de clients satisfaits qui s'établit a 91% (-1 point par rapport a 2020) dans un
contexte marqué par la hausse significative des prix de I'énergie. L'inflexion observée est liée a la
perception des clients vis-a-vis de la clarté de la réponse apportée, pour laquelle la satisfaction est
en recul de 2 points par rapport a 2020, a 92%.

C'est le canal téléphonique qui recueille le plus de satisfaction de la part de nos clients, avec une
note moyenne de 89%. A contrario, le canal digital demeure en retrait, avec toutefois 78% de
clients satisfaits, ce chiffre montant a 84% pour les utilisateurs de I'application EDF & MOI. Cet
écart de satisfaction peut s'expliquer par les difficultés techniques rencontrées en cours d'année
sur la mise a disposition des informations de consommation sur les pages du site.

210 - Compte-rendu d'activité de concession 2021 - FEDERATION DEPARTEMENTALE D’ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS



Enfin, la fin d’année a vu une augmentation de la charge d'appel d’EDF, ce qui a entrainé un accrois-
sement des délais de traitement des taches asynchrones (traitement des courriers, mails ou formu-
laires). La satisfaction client y est donc plus basse que sur les autres canaux (téléphonique et digital)
et s'établit a 71%.

Le service Relation clients Particuliers EDF Nord-Ouest toujours mobilisé
DE LA RELATION . .
CLIENT pour viser I'excellence relationnelle!

2021 fut encore une année intense. Notre service Relation Clients Particuliers a
poursuivi sa transformation ! Objectif principal : étre présent pour nos clients et garder un niveau
de satisfaction exemplaire, tout en préservant la santé et la sécurité de nos salariés

En 2021, le service Relation Clients Particuliers poursuit sa transformation avec le projet e.ma 21.
Tous les salariés de Nord-Ouest se sont positionnés selon leurs appétences et compétences. En mai
2021, une nouvelle organisation a été ainsi mise en place. Les conseillers ont choisi majoritairement
leurs activités et se spécialisent! Cela leur permet d’apporter toutes leurs compétences au service
des clients et de valoriser leurs talents. Ils répondent au plus prés des besoins de leurs clients. Nous
obtenons une «trés bonne satisfaction » sur appels entrant a hauteur de 75%.

Parallélement, nous développons I"Excellence Relationnelle dans notre discours client, avec une
volonté affichée de «donner a nos clients, le meilleur de nos énergies ».

En 2021, I'utilisation de nos outils numériques s'améliore pour retrouver un meilleur équilibre entre
nos activités a distance et sur nos sites. Une enquéte interne réalisée en novembre 2021 traduit
cette réalité sur le territoire Nord-Ouest : prés de 70% des salariés fin 2021 se sentent engagés,
investis, solidaires, confiants. Prés de 90% se disent fiers de travailler a EDF NO. Enfin, 85% déclarent
gu'ils sont encouragés dans leur quotidien a innover, chercher des idées nouvelles et améliorer les
services.

Enfin, nous obtenons la certification 100% France, récompensant la présence de nos centres
d'appels sur le territoire francais. Notre Directeur France recoit en octobre 2021 la Palme de la
Relation Client.

En 2021, La Direction du Service Client & Commercial 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 et externes a ses conseillers clientéle
et des projets d'équipe sont déclinés dans tous les Centres de Relation Client (CRC) Particuliers
autour de 4 axes majeurs : Ensemble, Conquéte, Engagement, Compétitivité.
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Tous les CRC déclinent en région I'action nationale « Notre envie du futur» : Une démarche d'intel-
ligence 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 2022 : les conseillers débattent entre eux,
proposent de nouvelles idées en toute autonomie et transparence. Ils s’engagent dans leur mise
en ceuvre concréte.

Enfin sur 2021 et tout particulierement pour 2022, les équipes sont invitées a faire vivre le projet
Ambition de Leadership qui vise a ce que I'ensemble de nos salariés soient ouverts, authentiques
et engagés. Ces 3 valeurs prennent leur sens dans les actions concretes du quotidien envers nos
clients avant tout, mais aussi envers nos collégues.

LES CLIENTS NON RESIDENTIELS

En 2021, la prolongation de la crise sanitaire ainsi que la forte tension sur les prix de I'énergie en
fin d’année n‘ont eu qu’un impact restreint sur la satisfaction des clients vis-a-vis d'EDF, qui reste
trés élevée, avec une moyenne de 90% de clients satisfaits. Les clients Collectivités et Entreprises
ont salué I'engagement et les actions de soutien mises en place par EDF dans cette période éco-
nomigquement 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 :

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 d’EDF.

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 2021, 99 000 clients ont exprimé leur niveau de satisfaction dans le cadre de
ce dispositif (94 000 entreprises et 5 000 collectivités). Le NPS (Net Promoter Score) 2021 obtenu

dans le cadre de ces enquétes est de 36% en 2021, contre 34% en 2020.

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
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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.

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 2021 :

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

Les indicateurs de satisfaction restitués ci-aprés 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

2020 2021
National 91% 90%

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

Les clients Collectivités territoriales

Satisfaction des clients Collectivités territoriales

2020 2021
National 92% 93%

En 2021, la satisfaction des clients Collectivités territoriales vis-a-vis de la relation commerciale avec
EDF s'éléeve a 93% de clients «satisfaits ».

Les clients Collectivités territoriales apprécient particulierement la qualité des contacts avec EDF
(89% de satisfaction) ainsi que la gestion quotidienne du contrat avec un niveau de satisfaction

qui atteint 94%.

La qualité et la clarté des informations et conseils délivrés ainsi que la facturation donnent également
satisfaction, avec respectivement 94% et 92% de clients satisfaits.

La coordination avec le gestionnaire du réseau et les différents intervenants atteint 82% de clients
satisfaits.
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Ces clients expriment également une forte satisfaction vis-a-vis des facilités offertes par la diver-
sité des canaux de contact, et ils plébiscitent a 96% I'espace Client personnalisé.

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 (84%).

Enfin, I'image d'EDF sur les thématiques de I’environnement continue a augmenter : 72% des
clients Collectivités locales estiment qu’EDF est engagé dans le transition énergétique, et 72%

estiment qu’EDF est un acteur engagé dans la réduction des émissions de CO,.

Les clients Entreprises

Satisfaction des clients Entreprises

2020 2021
National 90% 88%

En 2021, et malgré un contexte de forte tension sur les prix, la satisfaction globale des entreprises
vis-a-vis d’EDF demeure a un niveau élevé (88%) et s'inscrit dans la continuité des bons résultats
enregistrés ces cing derniéres années.

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

Les clients Entreprises apprécient notamment :

les informations et conseils recus au fil de I'eau (94%);

les espaces clients qui évoluent chagque année pour répondre a leurs attentes (88%);
la qualité des contacts avec EDF (87 % de clients satisfaits);

la gestion quotidienne du contrat (87%);

la qualité de la facturation (89%);

la coordination des intervenants (73%,).

Au-dela de ces moments de vérité ol 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.

De plus, 72% des clients Entreprises estiment qu'EDF est engagé dans la transition énergétique et
68% considerent EDF comme un acteur engagé dans la réduction des émissions de CO,.

Satisfaction des clients au tarif bleu non résidentiel sur la région
Nord-Ouest

En 2021, une large majorité des clients de la région Nord-Ouest au tarif bleu non résidentiel ont
été satisfaits ou trés satisfaits du traitement de leur demande et ce, malgré un contexte chahuté
par la poursuite de la crise sanitaire et des difficultés économiques pour certains de nos clients.

La satisfaction des clients du marché d’affaires a Nord-Ouest a bien progressé depuis le début
d'année grace a la mobilisation et I'appui de tous. Toutes les équipes, la relation client, le pole
recouvrement et la vente du marché d‘affaires se serrent les coudes pour réussir a satisfaire aux
mieux nos clients entreprises et collectivités au tarif reglementé de vente malgré un contexte dif-
ficile.

Grace a cela, Nord-Ouest connait une belle progression aprés une année 2020 compliquée.
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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 n‘ont pas été modifiées en 2021.

L'entrée en vigueur des CGV modifiées en novembre 2020 s'est étalée de décembre 2020 a décembre
2021 : I'information du client a été en effet effectuée a I'occasion de I'envoi d’une facture; cet
envoi contenait un message présentant une synthése des modifications apportées aux CGV.

Il est précisé que, pour les clients en facture électronique ayant expressément indiqué qu'ils sou-
haitaient recevoir les nouvelles CGV par papier, un courrier spécifique leur a été adressé de mi-
décembre 2020 a mi-janvier 2021.

A noter :le 21 janvier 2022, la cour d"appel de Paris a rendu son arrét dans le cadre du contentieux
opposant I'UFC Que Choisir a EDF concernant certaines clauses contenues dans les Conditions
Générales de Vente (CGV) d'EDF, notamment celles du Tarif Bleu, que I'UFC estimait abusives ou
illicites. Par cet arrét, la cour :

® a infirmé partiellement le jugement rendu par le tribunal de Grande Instance de Paris (TGI) le
30 octobre 2018, en validant :

o le principe de séparation des responsabilités entre le fournisseur et le gestionnaire du réseau
de distribution (GRD) dans le cadre du Contrat Unique (contrat regroupant la fourniture
d'électricité, I'acces et I'utilisation du réseau public de distribution, signé entre un client et
un fournisseur, désigné comme I'interlocuteur privilégié du client); il en découle que le
fournisseur n'a pas a assumer une responsabilité globale, le Contrat Unique permettant au
client final d’engager directement la responsabilité contractuelle du GRD;

o le principe du renvoi dans les CGV a un document de synthése du contrat GRD-F (appelé
Annexe 2-bis) en considérant que ce renvoi est licite; le contrat GRD-F est le contrat relatif
a l'acces et a I'utilisation du réseau conclu entre Enedis et un fournisseur, en application de
I'article L. 111-92 du Code de I'énergie, afin de permettre au fournisseur de proposer a ses
clients un Contrat Unique;

® a confirmé le jugement rendu par le TGl de Paris le 30 octobre 2018, en retenant :

o |'irrecevabilité des demandes de I'UFC dirigées contre les anciennes versions des CGV (toutes
celles antérieures a 2016) en statuant uniquement sur les clauses contenues dans les versions
des CGV de 2016; la cour d'appel a considéré qu'EDF ayant informé I'intégralité de ses
clients de maniére claire et précise des modifications apportées aux CGV, les CGV de 2016
se sont substituées aux CGV antérieures;

o la validité de I'ensemble des CGV du Tarif Bleu (version de 2016).

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

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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313. La relation 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. En particulier : 84% des Francais
sont désormais équipés d'un smartphone (+7 points entre 2019 et 2021).

Taux d'équipement en smartphone (en % de I'ensemble de la population de 12 ans et
plus)
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Source : Barométre du numérique Edition 2021 « Enquéte sur la diffusion des technologies de I'information et de la commu-
nication dans la société francaise » - rapport réalisé par le Crédoc pour le Conseil Général de I'Economie (CGE), I'Autorité de
régulation des communications électroniques, des postes et de la distribution de la presse (Arcep) et I’/Agence nationale de la

cohésion des territoires (ANCT).

EDF répond a cette tendance sociétale en proposant un dispositif de contact multi-canal basé sur
la proximité, la simplicité et la modernité, qui permet ainsi a ses clients de joindre EDF a tout moment,
par Internet ou en utilisant leur téléphone mobile ou smartphone. Les différents canaux sont concus
pour offrir des parcours client permettant d'évoluer d'un canal a I'autre avec la plus grande flui-
dité.

Grace a la mise en place des canaux numériques accessibles 24 h/24 - 7 j/7, les clients peuvent :

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

m 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;

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

® souscrire et/ou résilier leur contrat.
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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)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de pages vues (sur I'année) 861539 620 770 824 787 -10,5%

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

1) 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 au Suivi Conso, 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)

2020 2021 Variation (en %)

Nombre de clients ayant un espace Client 12517 214 12 758 875 1.9%
activé au 31 décembre

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;

gérer son mode de paiement;

transmettre ses relevés de consommation;;

accéder a ses factures et les télécharger;

régler ses factures 24 h/24, 7j /7,

faire un don a la Fondation Abbé Pierre et offrir de I"électricité a des personnes 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;

= obtenir un justificatif de domicile.
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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.

Sur la version digitale de votre CRAC, nous proposons un lien vers une courte vidéo de présentation
d’EDF & MOI sur la chaine YouTube d'EDF : https://www.youtube.com/watch ?v=p4Z2-7g_6uc

En 2021, I'application a fait I'objet de 2,08 millions de premiers téléchargements
au total pour les deux systemes d’exploitation : iOS ou Android, et de 91 millions
de visites sur I'année.

L'appli EDF & MOI est restée tres bien notée en 2021 sur les différents stores de
téléchargement.

Au-dela des différents services permettant aux clients de gérer leurs consommations
et leurs factures, I'appli EDF & MOI propose de nombreux éco-gestes et diffuse des
messages de sensibilisation aux enjeux de protection de la planete (exemple ci-
contre).

La protection des données personnelles

Chaque année, c'est le méme constat. Alors

que nous entamons la 2e moitié de 'année,
'humanité a d’ores et déja consommé I'ensemble
des ressources que la planéte peut régénérer en
un an. Et nous perdons sans cesse du terrain : en
1970, ce jour intervenait le 29 décembre.

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

Charte Données X )
Personnelles protection des données personnelles.

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

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

Comment ces données personnelles sont-elles collectées ?

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?

Et qu’'en est-il des cookies et des dispositifs de suivi de navigation ?
Comment est assurée la sécurité de mes données?

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

La charte est consultable et téléchargeable sur le site internet d’EDF.
https://particulier.edf.fr/fr/accueil/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 sont mises en ceuvre
chaque année pour améliorer et simplifier I'expérience des clients Entreprises et Collectivités, comme
la refonte des parcours utilisateurs pour répondre a leurs besoins spécifiques, le développement
de formulaires en ligne, des modules de sondages permettant aux internautes de faire part de leur
niveau de satisfaction.

Par ailleurs, I'ergonomie des espaces Client EDF pour les clients Entreprises et Collectivités a été
repensée en 2019 dans le cadre de la refonte de I'outil de gestion de la clienteéle, pour tenir compte
des besoins exprimés par les clients en termes de modernisation et de simplification d’utilisation.
La conception des rubriques Factures, Sites, Contrats et Demandes a ainsi été entiérement revue
pour faciliter la navigation des clients sur leur espace personnalisé. Des améliorations fonctionnelles
ont été apportées en continu depuis 2020 en réponse aux exigences réglementaires et aux besoins
des clients.

Les principales fonctionnalités offertes par les espaces Client :

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

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

= formuler une demande et suivre son état d'avancement;

modifier les coordonnées bancaires et I'adresse de facturation;

télécharger les bilans annuels;

paramétrer des alertes (dérives de consommation, dépassement de puissance, énergie réactive);
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 télé-
phonique 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. Un numéro unique est proposé aux clients Particuliers : 3004
(Service et appel gratuits).

L'accueil téléphonique au sein d'EDF est assuré par un réseau de Centres de Rela-
tion Clients (CRC), pilotés et animés par un service national dédié, fonctionnant 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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En juillet 2021, EDF a obtenu la certification « Relation Client en France » délivrée par I'’AFNOR. EDF
est le premier énergéticien a avoir obtenu cette certification.

Appels téléphoniques des clients « Particuliers » (National)

2020 2021 Variation (en %)

Nombre d'appels traités par EDF au cours 19738 484 19 806 668 0,3%
de I'année

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

Le canal téléphonique pour les clients Entreprises et Collectivités
Chagque client dispose d'un numéro de contact (cf. Annexe).

L'accueil téléphonique des clients du marché d'affaires est réalisé avec des conseillers basés dans
les régions et dépendant de Directions Commerciales Régionales (DCR).

Cet accueil est organisé de maniére différenciée selon la clientéle professionnelle et celle des col-
lectivités, reposant sur :

m une distribution territoriale; les appels sont traités en priorité par des conseillers basés dans la
région de I'appelant, et éventuellement transférés a une autre région en cas de probléme d'acces-
sibilité, afin de limiter I'attente des clients;

m et une distribution nationale; cette mutualisation des centres d'appels sur le marché d‘affaires
a pour objectif de garantir un optimum technico-économique dans le service rendu aux clients.
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RAPPORT D'ACTIVITE DU MEDIATEUR NATIONAL DE L'ENERGIE

Le médiateur national de I"énergie a publié le 18 mai 2021 son rapport d'activité 2020. EDF reste
le fournisseur ayant le plus faible taux de litiges.

Taux de litiges par fournisseur Litiges recus en 2020
pour les clients résidentiels

rapportés a 100 000 contrats
gaz ou électricité en portefeuille.

2%

Taux calculé sur

la base du nombre
de contrats moyen
en 2020.

Taux moyen 76

* Par équité, les litiges recus par les médiateurs internes des fournisseurs qui en disposent sont également comptabilisés.
Seuls apparaissent les fournisseurs nationaux ayant plus de 100 000 clients sur la zone ENEDIS/GRDF.

Olivier Challan-Belval, le médiateur national de I'énergie, a présenté ainsi la publication du rapport
2020 : «J'ai choisi cette année d’articuler mon rapport annuel autour du théme de la confiance.
Je consideére que la confiance des consommateurs est une condition essentielle pour que les mar-
chés de I'énergie continuent a s’ouvrir a la concurrence. Les acteurs de ces marchés sont les premiers
intéressés et ils doivent tout mettre en ceuvre pour la construire. La mission qui est la mienne me
permet d’observer le fonctionnement des marchés de I'énergie et de voir les difficultés qui peuvent
survenir. Je formule 16 propositions, afin que certains litiges récurrents soient évités. »

Le rapport a insisté sur deux points :

Les mauvaises pratiques commerciales de certains fournisseurs : le médiateur plaide pour
un encadrement plus strict du démarchage, notamment en interdisant la signature immédiate en
présence du démarcheur, en obligeant a faire signer par le consommateur un document récapitu-
lant les informations indispensables a la comparaison avec son offre actuelle et en renforcant les
sanctions pour les fournisseurs concernés.

Les résiliations «inexpliquées» : en général provoquées par des erreurs de références de comp-
teur lors de la souscription d’un contrat, ces résiliations « inexpliquées » ont augmenté de 30 % en
2020 par rapport a 2019. Afin de les éviter, le médiateur a formulé plusieurs propositions : mettre
en place un systéme de détection préventif des erreurs d'identifiants de compteurs; bloquer auto-
matiquement la souscription d'un contrat dés qu’un risque d'erreur d’identification du compteur
a été détecté, notamment par la vérification systématique d'une deuxieme information; appliquer
des pénalités financiéres aux fournisseurs qui sont trop souvent a I'origine de ce type d’erreur selon
le médiateur.

A noter : EDF ne représente que 24% des litiges enregistrés, contre 28% en 2019 et 31% en
2018; la proportion est en baisse constante depuis 2013.

222 - Compte-rendu d'activité de concession 2021 - FEDERATION DEPARTEMENTALE D’ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS



Le rapport 2020 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 pieces 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 —
21941, 62978 Arras 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.

Par ailleurs, EDF met en garde ses clients contre les pratiques malveillantes, 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

EDF envoie un accusé de réception pour indiquer au client que nous mettons tout en ceuvre pour
demander la fermeture du site frauduleux.

En complément des canaux ci-dessus (digital et téléphone), EDF est également 00
partenaire de nombreuses structures de médiation sociale, mutualisées avec d’autres L—@J
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 reglement de leurs factures, d‘informer les clients sur les économies d'énergie et
de faciliter leurs démarches administratives.

En 2021, EDF a été partenaire dans les territoires de plus de 100 points d’accueil de médiation
sociale de proximité tels que les Pimms médiation (Points d’Information et de Médiation Multi-
Services) 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 du réseau national des
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Pimms médiation et du Comité national de liaison des régies de quartier (CNLRQ) (voir chapitre 4
«La précarité énergétique au cceur 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.

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.

interfeces PIMMS

A & " I B
Qﬂm FAE[ LES STRUCTURES DE MEDIATION SOCIALE PARTENAIRES
D’EDF SUR LE TERRITOIRE NORD-OUEST

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 (25 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 auprés 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 »

LA SOLIDARITE AU SEIN
D'EDF COMMERCE NORD-QUEST:

une priorité au travers des partenariats avec les structures de médiation sociale

Q pivms
Q apremis
Q race

9 INTERFACES
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Sur le territoire du Pas de Calais, EDF est partenaire

de 2 structures de médiation sociale des réseaux
FACE (Fondation Agir Contre I'Exclusion) et
UNPIMMS (Union Nationale des Points Information
Médiation Multi Services)

POINT INFORMATION MEDIATION MULTI SERVICES
ARTOIS - GOHELLE = lePIMMS Artois Gohelle qui accueille les habi-
tants du territoire au sein de ses 6 points d'accueil
(Arras, Béthune, Bruay-la-Buissiere, 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 posseéde 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 I'aide a I'utilisation du numérique, la sensibilisation au suivi des
consommations et aux économies d'énergie etc...

L'année 2021 a été marquée par la poursuite de la crise sanitaire, ces 2 associations partenaires
de médiation ont consolidé leur adaptation au respect strict des contraintes.

L'ORGANISATION D’EDF POUR REPONDRE AUX DEMANDES
DE SES CLIENTS SUR VOTRE TERRITOIRE

Sur le périmétre de la concession du 62, EDF met a disposition :

= Un Directeur du Développement Territorial, Abdelhak Ait Si, et une référente
Concession, Marine Fradin de Belabre, 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). lIs sont accueillis par
des conseillers salariés d'EDF chargés de gérer les contrats tarif Bleu non résidentiels et d'assurer
en totalité les relations avec I'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 département
de 62 et en charge des relations avec I'ensemble des partenaires travaillant sur la précarité éner-
gétique (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. Il est réalisé a partir de moyennes de consom-
mation a températures « normales ».

Un conseil tarifaire est réalisé a chaque mise en service. En relation courante, celui-ci permet d'ana-
lyser et d'adapter le contrat ou les mensualités du client sur la base de sa consommation réelle s'il
est équipé d'un compteur communicant ou estimée en fonction de ses nouveaux usages, d'amé-
nagements concourant a des économies d‘énergie ou d'une évolution de la composition familiale
du foyer.

Par ailleurs, le client peut obtenir, aprés un an de consommation, un conseil tarifaire a partir de
son espace Client : la solution de Suivi conso EDF (voir ci-dessous) permet en effet au client d'éva-
luer, a posteriori, I'adéquation de son option tarifaire actuelle (HP/HC versus Base) a son rythme
de consommation, pour I'inciter a se rendre sur le parcours d'adaptation de contrat, et lui permettre
de modifier son contrat s'il le souhaite, pour la période a venir.

Il peut étre particulierement utile pour le client d'y avoir recours au cours de la premiére année
contractuelle. En effet, I'estimation initiale effectuée avant I'entrée dans le logement peut prendre
insuffisamment en compte des éléments méconnus par le client lors de I'emménagement : date
précise de construction de I'immeuble ou de ses réfections, impact effectif d'un changement de
composition familiale (arrivée ou départ d'un enfant, garde alternée, etc.), celui d'éventuels travaux
effectués dans le logement... ou si I'hiver en cours est sensiblement plus rigoureux que |'hiver
précédent.

Au-dela de I'estimation de consommation et de la préconisation d'un contrat adapté la premiere
année, cet accompagnement permet également, pour les clients mensualisés, de proposer ou
d'ajuster les mensualités 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.
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Le nombre de conseils tarifaires dispensés par EDF

Il est rendu compte ci-aprés 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)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de conseils tarifaires 37 275 34 257 -8,1%

Le Suivi Conso, la solution numérique d’EDF pour accompagner les clients Particuliers

EDF propose une solution de suivi de consommation d'énergie pour aider les clients a mieux com-
prendre et a agir sur leur consommation d’électricité.

Votre solution de suivi de
consommation d'énergie
EDF

Vous souhaitez mieux comprendre votre consommation énergétique (électricité et
gaz) et agir pour la réduire ? Identifiez les appareils les plus énergivores de votre
logement et adoptez des écogestes au quotidien.

J'accéde & ma solution de suivi conso

4,8 millions, c’est le nombre d'utilisateurs de la solution d’EDF Suivi Conso au 31 décembre 2021 (donnée nationale).

Avec cette solution, le client peut suivre, mois par mois, ses consommations estimées d’électricité
en kWh et en euros.

La solution de Suivi Conso permet également au client de comparer sa consommation estimée a
celle estimée de I'année passée, a celles de foyers similaires*. L'objectif est d’encourager des com-
portements toujours plus vertueux.

* Habitations du méme type situées dans la méme zone climatique et avec des caractéristiques de
contrat EDF similaires.

En complétant la description de son logement et de ses usages, le client peut identifier les équipe-
ments électriques qui consomment le plus chez lui (chauffage, eau chaude sanitaire, éclairage,
cuisson, etc.) sur la base d’estimations, et découvrir des conseils adaptés a sa situation pour I'aider
a diminuer sa consommation au quotidien.

Le client équipé d'un compteur Linky™ bénéficie d'une mise a jour automatique de sa consom-
mation mensuelle d'électricité dans ses solutions de Suivi Conso, d’une projection mensuelle et
annuelle de sa consommation et d'une analyse de la part estimée du chauffage dans sa consom-
mation. Le client a également la possibilité de se fixer un objectif annuel de consommation et de
le suivre grace aux courriels.

Le client équipé d'un compteur Linky™ peut, s'il le souhaite (c’est-a-dire en donnant son consen-
tement aux données fines), suivre sa consommation d’électricité de I'avant-veille, en euros et en
kWh au pas quotidien ainsi qu‘au pas 30 minutes. Il bénéficie aussi de la projection mensuelle de
la consommation et de I'affichage de la puissance maximale atteinte dans la journée. Seul le client
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consentant a la transmission des données au pas 30 minutes bénéficie d'une consommation de la
veille, en kWh, recalculée a partir des puissances mesurées en watts par son compteur.

Le client consentant au Suivi Conso Quotidien ELEC peut, s'il le souhaite (c’est-a-dire en donnant
son consentement permettant |'utilisation de ses données fines, depuis avril 2021), bénéficier de
fonctionnalités de conseils basées sur la puissance max ou la puissance 30 mn ou dalertes (SMS
ou courriel) en cas de dérive de sa consommation par rapport a I'objectif qu'il s'est fixé.

Comme l'impose le décret relatif a I'accés aux données de consommation, EDF met a disposition
du client une fonctionnalité de téléchargement de I'ensemble des données collectées aupres du
distributeur Enedis.

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

; 2. .
Suivez |'évolution de votre Identifiez vos principaux postes Découvrez nos conseils pour faire
consommation d’électricité ou gaz de dépense énergétique des économies d'énergie

par mois, par jour ou plus finement '

" 'accés aux données quotidiennes et 30 minutes est réservé aux clients possédant un compteur communicant et ayant
donné leur consentement.

Les solutions EDF de suivi de consommation sont incluses dans le contrat
d'électricité. Elles sont accessibles depuis I'espace Client, soit en acces
direct depuis le tableau de bord ou par téléchargement de |'application
EDF & MOI.

La solution Suivi Conso sur edf.fr :
https://particulier.edf.fr/fr/accueil/contrat-et-conso/economies-energie/
comprendre-reduire-consommation-electrique-gaz.html

LA SENSIBILISATION AUX ECONOMIES D’ENERGIE

EDF mene aupres de ses clients Particuliers des actions de sensibilisation aux gestes du quotidien
et plus largement 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 :

le contrat;

la maftrise de la consommation;

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

les travaux de rénovation ou d'isolation.

228 - Compte-rendu d'activité de concession 2021 - FEDERATION DEPARTEMENTALE D’ENERGIE DU PAS-DE-CALAIS



« TABLEAU DE BORD

M. Cochrane met en marche son lave-vaisselle

chez lui & minuit avec le programme & 50°C en

mode Eco.

Selon vous, qu'est ce qui explique |a forte
consommation des phases AetB ?

L'eau est vidangée

Les bras rotatifs tournent

L'eau est cl e

T

La promotion des éco-gestes
Dans cette rubrique « Mes éco & Moi», sont 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/economiesenergie/ecogestes.html;

= la solution de Suivi Conso, accessible depuis I'espace Client ou depuis
I’Appli EDF & MOI, permet de suivre sa consommation et de mieux la comprendre;
les clients ont acces a des éco-gestes personnalisés et a des repéres de consom-
mation;

® «Mon Fil d’Actu» accessible aux clients équipés du compteur communicant
Linky™ depuis I'application EDF & MOI, propose également des éco-gestes;

= un quiz sur I"appli EDF & MOI pour mieux comprendre ses consomma-
tions (une question extraite ci-contre, la réponse se trouve en annexe!);

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

La pédagogie sur I'empreinte carbone

Depuis mai 2020, EDF a inscrit dans ses statuts sa raison d'étre : « Construire un avenir énergé-
tique neutre en CO, conciliant préservation de la planéte, bien-étre et développement grace a
["électricité et a des solutions et services innovants. »

Pour concrétiser cet engagement, des actions de sensibilisation a I'empreinte carbone des acti-
vités humaines sont menées aupres des clients Particuliers.

m Sur le site particulier.edf.fr, rubrique « Guide de I’énergie », une cinquantaine d’articles
présentent les aspects concrets de la transition énergétique dans la vie quotidienne de nos clients
(exemple ci-contre, le streaming).

= Deux quiz pédagogiques pour mieux comprendre les émissions de CO, et tester ses connais-
sances sur I'empreinte carbone sont aussi en ligne dans la solution Suivi Conso mise a disposition
sur le site edf.particuliers.fr.
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Lemprainte carbone, cest guol ?

Tastez vos connaissances grice & nos quiz |
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97% ont aimé.

Publié le 08:07-2021

Vidéos & la demande, musique en ligne... Au
quotidien, nous passons d'un écran a lautre,
d'un flux de streaming & l'autre. Pourtant,
derriere ces pratiques courantes, devenues des
loisirs, se cache une problématique
environnementale que I'on ne peut plus ignorer.
Voici quelques clés pour comprendre et calculer
votre empreinte carbone numérique et ainsi

faire le bilan de vos usages en streaming.
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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 relevé de leur consomma-
tion 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)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients facturés annuellement” 299 011 287 792 -3,8%
Nombre de clients facturés 92 627 86 560 -6,5%

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 ou en fonction
des consommations de I'année écoulée. Elle est valorisée avec les prix en vigueur au moment du
calcul et est répartie sur onze mois. En début de période, le client recoit un calendrier de paiement
avec les montants et les dates des prélevements a venir. En fin de période, le distributeur transmet
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
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clients (courrier, SMS, courriel) visant a les informer de cette dérive, voire a leur proposer un ajus-
tement de leur échéancier.

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 dés lors qu'ils se trouvent en dérive de consommation, a la hausse comme a la baisse.
EDF leur communique la nouvelle consommation annuelle projetée, intégrant leur historique de la
période en cours et les invite a ajuster les mensualités qui restent jusqu‘a leur facture de régulari-
sation. L'objectif est de minimiser I'impact d’une régularisation trop élevée, qu’elle soit débitrice
ou créditrice.

Cela peut conduire a des hausses (ou baisses) temporaires non négligeables. Mais celles-ci seront
suivies, des la mensualisation de I'année suivante, d'échéances calées sur leur consommation réelle
sur une année compléte divisée par 11, proche de I'estimation annuelle qui leur a été communiquée
s'ils n"ont pas changé d’habitude de consommation entre temps. Les clients peuvent selon leur
choix ajuster ou non leurs mensualités, en toute autonomie sur leur espace Client et/ ou en contac-
tant un conseiller pour comprendre et rechercher des solutions face a de 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)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre total de factures émises 1002 090 946 817 -5,5%
Nombre de factures établies sur la base du 44 440 19 008 -57,2%
relevé effectué par le client
Nombre de factures établies sur la base 543 439 685 769 26,2%
d’une téléopération sur compteur Linky™"
Nombre de factures rectificatives 4421 5596 26,6%

"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).

La facturation électronique pour les clients Particuliers

La facture électronique est une modalité slre, gratuite, présentant une empreinte carbone plus
faible, qui permet au client de consulter et télécharger sa facture depuis son espace Client, 24 h/24
et7j/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. I
peut ainsi prendre connaissance trés rapidement du montant de sa facture 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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Facturation électronique (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients bénéficiaires 174 196 175 942 1,0%

A noter:

EDF met en ceuvre depuis 2020 le régime d'opt-out* pour la souscription de la facture électronique
par les clients résidentiels et les petits professionnels, codifié a I'article L.224-12 du Code de la
consommation, des lors que ce mode de communication est adapté a la situation du client : il
revient désormais au client de manifester son opposition a ce mode de facturation qui lui est pro-
posé par le fournisseur; il recoit alors une facture papier, sans surco(it. En cas de changement d‘avis,
le client peut modifier a tout moment son choix, en toute autonomie, sur son espace Client.

* Instauré par la loi n°2019-486 du 22 mai 2019 relative a la croissance et la transformation des entreprises (dite « loi PACTE »).
Il est rappelé par ailleurs que les clients ont 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 infor-
mation disponible sur le site edf.fr ou sur simple appel du client auprés d’EDF.

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)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients facturés annuellement” 3271 1298 -60,3%
Nombre de clients facturés 21104 7 522 -64,4%

bimestriellement

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

Etablissement des factures (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre total de factures émises 124 742 93 785 -24,8%
Nombre de factures établies sur la base du 93 0 -100,0%
relevé effectué par le client
Nombre de factures établies sur la base 77 582 77 521 -0,1%

d'une téléopération sur compteur Linky™"

“ I 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.
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Facturation électronique (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients bénéficiaires 17 901 10 149 -43,3%

A noter :

Dans le cadre de la crise sanitaire et du reconfinement décidé a la fin de 2020, un second disposi-
tif de report des paiements des factures d’'énergie a été mis en place par les pouvoirs publics au
cours de |'année 2021.

Pour étre éligibles, les entreprises devaient répondre a plusieurs critéres (nombre de salariés, chiffre
d'affaires, perte de chiffre d'affaires sur une période de référence, etc.) et devaient étre affectées
par des mesures de police administrative, comme la restriction d’accueil du public.

EDF a donc mis en place ce dispositif réglementaire afin de permettre aux clients en faisant la
demande de reporter leurs paiements, échelonnés sur six mois apres la sortie de crise. Pendant
toute la durée du report, les clients n‘ont recu aucune relance, sans risque de coupure ni de fac-
turation de frais de retard de paiement.

LE BILAN ANNUEL DES FACTURES

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 dépenses.

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

= |e bilan des factures;

® |e 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).

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.
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LES DIFFICULTES DE PAIEMENT DES CLIENTS PARTICULIERS
A noter:

= Nous rendons compte ci-apres du processus de gestion des impayés mis en ceuvre par le conces-
sionnaire avant la prise d'effet (avril 2022) de sa décision de ne plus demander, sauf exception, de
coupures pour impayés (voir chapitre 1.1 « Les faits marquants de I'année 2021 »).

m Les données 2021 relatives aux impayés ci-aprés doivent étre lues en se souvenant que le pro-
cessus de recouvrement a été trés affecté en 2020 en raison des mesures exceptionnelles mises en
ceuvre pour faire face a la crise sanitaire. L'année 2021 a été marquée, quant a elle, par la prolon-
gation de deux mois de la tréve hivernale (jusqu’au 31 mai 2021 inclus).

Comme les années passées, les difficultés de paiement rencontrées par les clients Particuliers ont
fait I'objet en 2021 d'une attention renforcée du concessionnaire qui s'est efforcé d'aider les clients
dans ces moments difficiles.

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

Sauf motif de sécurité, EDF n'a pas demandé au distributeur la coupure d’une alimentation d‘un
client équipé d'un compteur Linky™ sans réduction préalable de la puissance (action téléopérée).
L'étape de réduction préalable a permis aux clients concernés d’étre alertés. Pour les clients qui
n'étaient pas encore équipés d'un compteur Linky™, a l'issue des différentes relances, EDF a de-
mandé au distributeur une coupure conditionnelle : la coupure a été conditionnée a la présence
du client lors du premier déplacement du technicien du distributeur.

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 :

= 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;

m donne au client des conseils en matiere d'économies d'énergie;

= engage avec le client un échange sur les conditions de réglement 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 aolt 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
au fonds de solidarité pour le logement (FSL). L'objectif majeur est d'éviter, dans la mesure du
possible, la suspension de la fourniture d'électricité pour impayés.

Accompagnement Energie (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients bénéficiaires 11 089 8 592 -22,5%
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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 aoGt 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 apres 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 troisiéme alinéa de ['article
L.715-3 du Code de I'action sociale et des familles. » (art. 1¢)

Relance des clients Particuliers (Concession)

2020 2021 Variation (en %)

Nombre de lettres uniques de relance 107 585 76 634 -28,8%
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 aolt 2008 précité.

Pour les clients concernés, EDF fait procéder a des réductions de puissance a 1kVA en dehors de
la tréve hivernale.

Avec 1 000 W on peut faire fonctionner

L’éclairage Le froid Le multimédia
O Ampoule LED (5 — 20 W) + Congélateur (100 W) + Téléphone portable (6 — 10 W)
Incandescence (65 — 100 W) Réfrigérateur — congélateur PC portable (30— 40 W)
(100 W - 150 W) TV LED 50 pouces (100 W)

Avec 1 000 W on ne peut pas faire fonctionner

1 plaque cuisson
vitrocéramique
1200 - 2000 W

[]Im] 1 radiateur ou 1 cumulus (180L) OU @e
1500 W 1500 W @0

1lave-linge OU [~ \ 1 four électrique
2000 W 2500 W
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Réductions de puissance (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients en situation de 614 864 40,7%
réduction de puissance a fin d'année
Nombre de réductions de puissance 2754 4387 59,3%
effectuées au cours de I'exercice
Nombre de réductions de puissance 982 1950 98,6%

effectuées pendant la période hivernale

Les coupures pour impayés

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

Coupures pour impayés (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de coupures demandées par le 4428 5670 28,0%
fournisseur au gestionnaire de réseau
Nombre de coupures effectives réalisées 1335 1731 29,7%
par le gestionnaire de réseau
Taux de coupures effectives par rapport a 30,1% 30,5% 1.3%

celles demandées (%)

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)

2020 2021 Variation (en %)
-7,0%

Nombre de clients dont I'alimentation est 1061 987
rétablie

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

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

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

2020 2021 Variation (en %)
29,2%

Nombre de résiliations 675 872
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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 2021, 58% 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;
= 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 2021, en consolidation nationale, 645 000 réclamations écrites ont été recues en
premiére instance par EDF pour les clients ayant un contrat au Tarif Bleu résidentiel, dont 544 000
via Internet et 101 000 par courrier. Par ailleurs, 21 000 réclamations ont été recues au service
Consommateurs d'EDF en 2021.

Le numérique est le canal privilégié pour adresser des réclamations écrites au concessionnaire : les
réclamations écrites recues en 2021 via les canaux digitaux représentent 84% du total des récla-

mations écrites recues, comme en 2020 (73% en 2019, chiffres nationaux).

En consolidation nationale, les réclamations écrites recues ont augmenté de 12% en 2021. Cette
augmentation s’explique principalement par :

m des difficultés d'accessibilité sur les espaces digitaux, particulierement pour la disponibilité des
données de consommation des clients et I'accés aux factures sur I'espace Client;

m des contestations de consommations objectivées par le compteur Linky™, suscitant I'étonnement
et I'incompréhension des clients.

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)

2020 2021 Variation (en %)
Courrier 1650 1899 15,1%
Internet 8693 9 897 13,9%

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

Réponse aux réclamations écrites (%)

2020 2021 Variation (en %)
Taux de réponse sous 30 jours 95,2% 95,1% -0,1%

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 2021

4 %
PR 15 %
5% C
23 %
— 18 %
2% /v
\ 33 %

@ Accueil @ Contrat

@ Facturation Qualité de fourniture et réseau
@ Recouvrement @ Relation avec le distributeur

Relevé

A noter : La ventilation des réclamations écrites est effectuée en sept motifs (contre huit les années
passées). Les motifs « Conseil et services» et « Contrat» ont été fusionnés. Le motif « Conseil et
service » représentait 1% (en moyenne nationale) du total des réclamations écrites en 2020.

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 :
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SERVICE CONSOMMATEURS
EDF Service Consommateurs

TSA 31942 — 62978 Arras cedex 9 f \

= La réponse apportée par le Service
* V'adresse ma premiére réclamation P PP P

. . = Si la réponse du Service Clients ne Consommateurs ne me satisfait pas, je
au Service Clients L .. .
. . me satisfait pas saisis le Médiateur EDF
* Par courrier, par internet ou par e . . .
téléphone « J'écris au Service Consommateurs * Par !e formulaire en ligne ou par
(courrier ou formulaire en ligne) courrier
Dernier
/ recours
SERVICE CLIENTS \ MEDIATEUR EDF

EDF Service Clients
TSA 21941 — 62978 Arras cedex 9
Tél. : 09.69.32.15.15

TSA 50026 - 75804 Paris cedex 8
www.mediateur.edf.fr

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 attentionnée; il accompagne son client avec un
‘J‘QeDF haut niveau d'expertise et coconstruit la solution en coopération.

SERVICE CONSOMMATEURS

Ecouter, Comprendre, Satisfaire

Le service Consommateurs est réparti sur tout le territoire national dans un souci de forte proxi-
mité. 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 :

® 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;

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

En 2021, le service Consommateurs a garanti une continuité de service tout au long de I'année.
Ses clients ont exprimé leur satisfaction : celle-ci a connu une nouvelle progression, avec un taux
de clients satisfaits qui s'établit a 72% (Source : enquéte de satisfaction IFOP du Service Consom-
mateurs). 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 :

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

m reprise des formations pour tous les conseillers traitant des réclamations écrites;

= maintien d’un pilotage serré 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 consolidation des expérimentations sur le suivi et le traitement des réclamations sur les réseaux so-
ciaux.
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f

LA LUTTE CONTRE LA PRECARITE
ENERGETIQUE AU CCEUR DES
ENGAGEMENTS D’EDF

La précarité énergétique est définie comme la difficulté qu'éprouve une personne dans son loge-
ment «a disposer de la fourniture d'énergie nécessaire a la satisfaction de ses besoins élémentaires
en raison de l'inadaptation de ses ressources ou de ses conditions d’habitat» (Source : loi du 12
juillet 2010 portant engagement national pour I’'environnement, dite «Grenelle I1»).

A la croisée des défis sociaux, sanitaires et économiques, la lutte contre la précarité énergétique a
toujours été un enjeu essentiel pour EDF.

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.

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 I'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 : https://www.youtube.com/watch ?v=F4_9T6DP-0s

4)1. Laide au paiement des factures

EDF accompagne le déploiement du cheque énergie sur I'ensemble du territoire en participant
activement depuis 2017 a faire connaitre ce 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) apres 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 de I'Etat.
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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 2021, la période de protection hiver-
nale a été étendue par les pouvoirs publics jusqu’au 31 mai inclus en raison de la poursuite de la
crise sanitaire.

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 2021 (chiffres nationaux, clients d’EDF) :

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

= 48 000 foyers ont recu une aide hors FSL;

® 2 millions de chéques énergie ont été pris en compte par EDF (hors chéque exceptionnel de
100 euros);

= 900 réunions ont été animées par EDF dans les territoires sur le chéque énergie, touchant au
total 5 600 personnes.

LE CHEQUE ENERGIE

La campagne du chéque énergie 2021 n'a pas été impac-
tée par la crise sanitaire; le calendrier d’envoi postal des

4 LE CHEuUE cheques énergie au printemps 2021 s'est étalé sur cing

semaines comme les années précédentes (hormis I'année
ENERGIE | dentes (hormis |
€

exceptionnelle 2020).

En 2021, EDF a mis en ceuvre les deux évolutions
majeures prévues par le décret du 30 décembre 2020 :

1) L'automatisation de I'application des protections pour les bénéficiaires du chéque énergie au
titre de I’'année en cours ayant remis leur cheque ou leur attestation a EDF I'année précédente.

Pour mémoire, les protections mentionnées sont : le maintien de I'alimentation a la puissance
souscrite en période de tréve hivernale, I'abattement de 80% sur les frais de déplacement pour

impayé et la gratuité de la mise en service.

Cette automaticité permet aux fournisseurs d'appliquer les protections aux clients bénéficiaires
des le mois d’avril sans geste de leur part.

2) La possibilité pour le client de pré-affecter son chéque énergie par retour papier.
L'autre nouveauté de 2021 a été la possibilité pour les clients renvoyant leur cheque papier par

courrier de demander la pré-affectation de leurs prochains chéques énergie trés simplement, en
cochant la case prévue a cet effet sur le chéque. Ce dispositif a également trés bien fonctionné.
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Par ailleurs, le second semestre 2021 a été marqué par une forte hausse du prix des énergies : c’est
dans ce contexte que le Gouvernement a annoncé le 16 septembre 2021 le versement d’un chéque
énergie exceptionnel de 100 euros avant la fin de I'année 2021 a tous les clients bénéficiaires
du cheque énergie en 2021.

L'envoi des chéques par courrier s'est étalé sur deux semaines seulement, du 13 au 22 décembre
2021. A fin décembre 2021, EDF avait déja crédité le compte de plus de la moitié de ses clients
bénéficiaires grace au tres fort développement de la pré-affectation entre avril et décembre 2021.

EDF a en outre poursuivi en 2021 ses efforts pour accroitre I'appropriation du chéque
énergie en complément de I'action des pouvoirs publics et faciliter son utilisation.

m EDF maintient une information pédagogique a destination des bénéficiaires. En particulier, en
2021, EDF a mis a jour les rubriques dédiées au chéque énergie sur son site, en mettant en avant
la saisie en ligne et la pré-affectation pour plus de simplicité :

https:/particulier.edf.fr/fr/accueil/gestion-contrat/facture/aides-sociales/cheque-energie.html
https:/particulier.edf.fr/fr/accueil/guide-energie/electricite/cheque-energie.html

m Les numéros de client et de contrat a indiquer pour I'envoi du cheque a EDF apparaissent désor-
mais en caractéres gras sur la facture d'électricité.

m Avec |'objectif d’'une mise en ceuvre a compter de la campagne du chéque énergie 2022 : un
affichage clair, sur la facture, du montant du ou des chéques énergie encaissés sur le compte du
client depuis la facture précédente, afin que ce dernier puisse visualiser I'impact du chéque énergie
sur sa facture, en complément de I'accusé de réception qui lui est adressé par mail ou SMS des
qu'EDF recoit son cheque.

m Les équipes Solidarité d’EDF ont continué en 2021 de promouvoir le chéque énergie a I'occasion
de leurs contacts avec les acteurs de la solidarité dans les territoires ou dans le cadre d'interventions
dédiées.

Dans le cadre de son partenariat avec |'association Unis-Cité, EDF poursuit I'accom-
C/ +* Cité pagnement de jeunes en service civique au sein de |'association au cours 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 premiéres missions a Saint-Nazaire et a Clermont-Ferrand en 2019, puis a Belfort, Dijon,
Valenciennes, Montpellier, Toulouse, Orléans et Roanne a partir de I'automne 2020, I'opération
ayant connu un véritable succés, la démarche a été étendue depuis I'automne 2021 a d'autres
villes : Angers, Reims et Saint-Etienne. Ce ne sont pas moins de 60 volontaires en service civique
aupreés d'Unis-Cité qui accomplissent la mission Check’ Energie auprés des habitants. Cette mission
devrait s’enrichir d'une démarche visant a I'inclusion numérique des populations concernées en
lien avec les applications de suivi et de maitrise de la consommation énergétique.

EDF communique ci-apres le nombre de clients de la concession dont le compte a été crédité d'un
chéque énergie au cours de |'exercice. Nous précisons que la donnée 2021 ne prend pas en compte
le cheque exceptionnel de 100 euros (voir supra) afin de rendre comparables les exercices 2020 et
2021.
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Cheéques énergie (Concession)

2020 2021 Variation (en %)

Nombre de clients pour lesquels un 45 336 42 631 -6,0%
chéque énergie a été pris en compte au
cours de I'exercice”

“ La valeur 2021 n’inclut pas le chéque exceptionnel de 100 euros.

T — En 2021, EDF Solidarité Nord-Ouest continue d’'expliquer le fonction-
ki nement du chéque énergie

UTILISEZ LE

CHEQUE ENERGIE Depuis la généralisation du chéque énergie en 2018, les bénéficiaires n'utilisent
POUR PAYER VOS pas encore tous le chéque énergie ou I'attestation associée dans les délais
FACTURES EDF impartis_

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

Dans un contexte de crise sanitaire et d’augmentation des prix de |'énergie,
I"équipe solidarité continue d‘informer les travailleurs sociaux a chaque échange
téléphonique en s’assurant de :

= |a bonne réception et/ou les conditions d'attribution
m |'utilisation du cheque énergie et/ou des attestations
= |'utilisation du site internet dédié.
= |e cheque énergie exceptionnel de 100 euros.

Ces sujets sont également abordés lors de réunions d‘informations sur le territoire avec les travail-
leurs sociaux et le public.

En 2021, Michel Mariel, Correspondant Solidarité sur le territoire du Pas-de-Calais, a
ainsi animé 13 réunions sensibilisant un total de 100 participants sur le Pas-de-Calais

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 (dépdt 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.
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Pas-de-Calais

Le Département curatives visant les impayés d’énergie a hauteur de 400 000

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 |'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 €)

2020 2021 Variation (en %)
Département 600 000 600 000 0,0%

EDF, premier contributeur privé du Fonds de Solidarité
Logement (FSL) dans le Département du Pas de Calais :

En 2021, EDF a participé au financement du FSL dans le
département du Pas de Calais pour la mise en ceuvre d'actions

€. A cette participation s'ajoute une dotation de 200 000

244 -

euros versée au titre d’actions préventives comme :

m '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.

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

Le bilan de I'année 2021 est marqué par une stabilisation des aides accordées par le dispositif FSL
tant en nombre de demandes d'aides qu’en montant. (553 familles aidées en 2021 contre 522 en

2020)

1126 familles clientes EDF ont bénéficiés d'aides hors FSL.

LE DON D’ENERGIE

Sur une initiative de sa R&D et de sa Direction du Marché des Clients Particuliers, EDF propose
depuis 2018 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
ou encore de douches chaudes que le montant de leur don permettra d’offrir aux
bénéficiaires.

JE CONFIRME MON DON D'ENERGIE

S0€ donnés, 1006 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.
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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. '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, «|'’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 cheque
énergie, dans la mesure ou le fournisseur a connaissance de ces derniers.

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 d'un autre organisme (CCAS, CAF, caisses de retraite, mutuelles,
Secours populaire, Secours catholique, Croix-Rouge, etc.) 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.

LES EQUIPES SOLIDARITE D'EDF, LA CAPACITE A CREER DU LIEN AVEC LES
TRAVAILLEURS SOCIAUX ET LES CLIENTS

Des correspondants et conseillers Solidarité en réseau

1- Les correspondants Solidarité

Les correspondants Solidarité portent la politique Solidarité d'EDF en région aupres des acteurs
sociaux, au plus pres des clients en difficulté de paiement. s sont répartis sur tout le territoire et
ont chacun en charge plusieurs départements.

Ils nouent avec leurs interlocuteurs au niveau local des conventions de partenariat de lutte contre
la précarité énergétique, dans le respect des exigences renforcées du reglement général sur la
protection des données (RGPD), afin d'éviter I'accumulation des dettes et les suspensions de four-

niture d'énergie.

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
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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 actions d’information et de sensibilisation
a la maitrise de I'énergie, au suivi des consommations et aux écogestes ainsi que des réunions
d’information sur le cheque énergie, la lecture de la facture, etc.

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, ils traitent les demandes des
travailleurs sociaux relatives aux aides financieres, proposent d’autres solutions d'accompagnement
comme la mise en place d’échéanciers de paiement et gerent «sur mesure » des situations clients
de plus en plus complexes. Pour ce faire, EDF a mis en place des numéros de téléphone dédiés
régionaux réservés aux travailleurs sociaux (voir annexe 1.2).

Les conseillers Solidarité vont également vers le client en difficulté de paiement en élargissant et
en intensifiant leurs appels sortants.

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, & 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).
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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 énergétigue 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)

m 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

~ S €DF EDF et la solidarité sur le territoire
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Courant Solidaire, une newsletter au service des élus et des
travailleurs sociaux

<seor COURANT
SOLIDAIRE

DIRECTION COMMERCE musmeosme s o 23— EDF édite une publication Courant Solidaire, a destination des tra-
COMMUNIQUE DE PRESSE vailleurs sociaux. Elle vise notamment a faire connaitre les actions de
EDF ne demandera plus la coupure d‘électricité pour ses clients particuliers terrain et |eS eXpérimentationS menées dans |e5 régions.

EDF s'engage & accompagner ses lients particuliers en situation d'impayés en mettant fin aux coupures d'alimentation en
électricté tout au long de Fannée. Avec cette mesure, EDF va plus loin que ses obiigations réglementaires en dehors de la
i i itati i 1KVA. Cette i

per
o 1 avril 2022,
Falimentation lectrique du logement.

Pt s 0 ctenesn gt s e s p s €8t De facon plus générale, Courant Solidaire a pour vocation de :
de référence, toujours présent auprés de ses clients et en toutes la meilleure solution avec les clients concernés.

circonstances. Jean-Bernard Lévy, Président - Directeur Général du groupe EDF,

Une pussance de 1 kVA permet de maintenir plusieurs usages a dédaré : «Parce que ['dlectricité est un produit de premiére

o A AT S T s e S T e o o e

m contribuer au partage des bonnes pratiques;
= promouvoir les actions multipartenariales;
= participer indirectement au «recours aux droits ».
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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 caritatives comme le Secours catholique, la Croix-Rouge
francaise, ou le Secours populaire francais. L'objectif est d'aider les personnes en situation de
précarité 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 prés des territoires
pour :

m I'amélioration du dispositif d'aide au paiement pour les clients en difficulté;
m |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.

EDF a participé en 2021 aux 44° Rencontres de I’ACTAS a Roubaix, les
19 et 20 octobre. L'ACTAS rassemble plus de 400 directeurs de centres
communaux d‘action sociale (CCAS) et a pour objectif de permettre le
partage des expériences, d’apporter une entraide technique et opérationnelle
a ses adhérents, de débattre des enjeux de I'action sociale et de faire entendre la parole des cadres
territoriaux de I'action sociale aupres des pouvoirs publics.

A cette occasion, EDF a remis un prix & deux CCAS dans le cadre
des Appels a manifestation d’intérét (AMI) lancés par I'’ACTAS
avec ses partenaires. Ces prix récompensent des initiatives locales
innovantes sur des thématiques liées a la lutte contre la précarité
énergétique :

m le CCAS d’Evian pour son projet «Lutter contre la précarité
énergétique des ménages en défaut de paiement récurrent» : a
travers la mise en place d'une recherche-action participative
mobilisant I'ensemble des acteurs de terrain et des personnes en
situation d'impayés dans une démarche «d‘aller vers », le projet vise a mieux comprendre ce phé-
nomene de dettes récurrentes et a imaginer collectivement une méthode plus efficiente dans
I'accompagnement des personnes en difficulté de paiement;

m |e CCAS de Bayeux pour son projet « Les questions énergétiques, parlons-en ! » : dans un contexte
de hausse des prix de I'énergie apreés la crise sanitaire, ce projet vise a sensibiliser et former les
travailleurs sociaux intervenant dans les CCAS de la région Normandie afin de remettre les questions
énergétiques dans I'accompagnement social global des personnes; le CCAS de Bayeux propose
d’organiser, dans le cadre d’un partenariat avec la délégation régionale de I'’ACTAS, trois Unions
départementales de CCAS de la région, et en coanimation avec les Poles Solidarité d'EDF, six a sept
journées de formation des travailleurs sociaux et des élus aux questions énergétiques; ces journées
seront accueillies dans différents territoires de la région.

m N\ Cette année 2021 ayant vu I'émergence de nouvelles personnes en diffi-

————— orvaoe  CUItE du fait de la crise économique avec une grande disparité de situations

(étudiants, travailleurs et retraités pauvres, auto-entrepreneurs, familles

monoparentales) et I'augmentation du phénomene du non-recours, EDF, dans le cadre de son

partenariat de longue date avec I'Union nationale des CCAS (UNCCAS), recherche toutes formes

d’innovation dans le domaine de I'acces aux droits. Les collaborations entre CCAS/CIAS et EDF sont
ainsi favorisées au sein de groupes de travail.

.) pimms, Pour renforcer son accompagnement sur le terrain, EDF est engagée dans
mediation de nombreuses structures de médiation sociale présentes sur tout le territoire

VOUS RELIER AUX SERVICES ESSENTIELS
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en France. En 2021, 82 Pimms médiation (Points d’Information et de Médiation Multi-Services),
dont 15 Pimms mobiles sont implantés en zones urbaines et rurales. 72 d’entre eux sont labellisés
«France Services» et 19 sont labellisés « Point conseil budget » (Pour en savoir plus sur ces struc-
tures : https://solidarites-sante.gouv.fr/affaires-sociales/lutte-contre-l-exclusion/PCB).

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 médiation est double :

m faciliter I'acceés aux services publics et aux droits sociaux : le Pimms médiation facilite I'acces des
habitants aux services nécessaires a la vie courante en complétant I'offre de services de ses parte-
naires;

m créer des emplois et des parcours de professionnalisation vers I'emploi durable et qualifié : les
agents médiateurs des Pimms médiation 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.

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 2021, EDF a renouvelé son partenariat avec le réseau national Pimms Médiation 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.

L'année 2021 a été également marquée par le souhait des équipes
des Poles Solidarité d'EDF de se tourner vers de nouveaux partenaires
pour aller vers de nouveaux publics.

R | GROUPESOS |
A titre d'illustration : les épiceries solidaires du réseau ANDES (Asso-
ciation Nationale de Développement des Epiceries Solidaires) sou-
tenues par la Fondation EDF ou les CROUS pour la lutte contre la
précarité étudiante.

EDF au Congreés de I'USH...

EDF était présent au Congrés de I"'Union Sociale pour I’'Habitat qui a réuni durant
trois jours les acteurs du logement social a Bordeaux, du 28 au 30 septembre 2021.
Ce fut I'occasion pour les organisations présentes, les collectivités et les partenaires
de mettre en avant leurs réflexions et leurs actions en matiére d'habitat et d’amé-
nagement urbain.

L'équipe Solidarité d'EDF a pu échanger avec les visiteurs sur sa politique d’aide
aux clients en difficulté, ses actions et rencontrer les associations actives dans le

domaine de la précarité énergétique.

... et au Salon des Maires et des Collectivités Locales
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EDF a également été présent au Salon des Maires et des Collectivités Locales (SMCL), Iédition 2021
ayant marqué le retour du Salon en présentiel a la porte de Versailles a Paris, aprés dix-huit mois
de crise sanitaire.

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 atmosphére « 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 :

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, développée
en 2019, est disponible auprés des correspondants Solidarité d'EDF en région
qui en assurent la promotion auprés des acteurs sociaux.

EDF propose également des kits MDE a ses partenaires (structures de média-
tion 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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0.9 Oﬂd@ Dans le cadre de son partenariat avec le réseau national Pimms Médiation,

MPIMMS EDF qu’uape au deve!oppement de§ ?ANPA (Pomtl d Acclompagnemgrjt

e NUMErique pour les Démarches Administratives) : il s'agit d'espaces dédiés
pour accompagner les personnes les plus éloignées du numérique.

En Pimms médiation fixes 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
appréhender les outils numériques et peuvent aussi s'inscrire dans des parcours de formation
complets sous forme d‘ateliers collectifs. A I'initiative du Pimms médiation de Melun en Seine-et-
Marne, la Petite école du numérique est un parcours complet de formation sur mesure, en présen-
tiel 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.

oL L) et énergétique qui les éloignent parfois des solutions numeériques dispo-

O SO MEL Les ménages les plus fragiles cumulent souvent des précarités numérique
nibles.

Dans le cadre de son projet « So Mel So Connected », EDF R&D a coordonné la mise en place sur
le territoire lillois d'ateliers de formation aux outils numériques d'EDF (EDF & MO, e.quilibre, et Fil
d'Actualité) dispensés a un public en situation de précarité énergétique et numérique, lors d’ateliers
animés par une structure de médiation sociale. En 2021, cette expérimentation vise a étre élargie
a un réseau de partenaires formateurs pour accompagner le déploiement de ces outils numériques
aupres des plus fragiles. Concrétement, il s'agit d'un «kit inclusion numérique », pas-a-pas péda-
gogique sur I'utilisation de I'appli EDF & MOI pour consulter, télécharger ou payer ses factures et
surtout visualiser I'évolution de sa consommation d’'énergie d'un mois a I'autre, bénéficier de
conseils pour la comprendre et réaliser des économies.

Pour aller plus loin : sur le territoire national, 'accompagnement proposé par EDF en
2021, c'est:

m 256 000 demandes de travailleurs sociaux traitées par EDF, dont 108 000 via le PASS;

m 5 857 entités actives sur le PASS, dont 761 nouvelles cette année;

m 27 000 utilisateurs externes du PASS, dont 8 200 nouveaux inscrits en 2021;

® 4 100 travailleurs sociaux qui ont bénéficié de sessions d‘information et de sensibilisation au
traitement de la précarité énergétique;

m 144 200 clients en relation avec les structures de médiation sociale dont EDF est partenaire.

DES CONVENTIONS DE PARTENARIAT ENTRE EDF SOLIDARITE NORD-OUEST ET
LES CCAS.

L'année 2021, aprés une année de crise sanitaire et d'élections municipales, a été plus propice a
la signature de convention ou a leur renouvellement.

Ainsi, le CCAS de Coulogne a signé une premiere convention et 14 CCAS (Auchel, Barlin, Béthune,
Haisnes, Harnes, Houdain, La Couture, Lens, Liévin, Le Touquet Paris Plage, Lillers, St Nicolas lez
Arras, Saint-Omer et Verquin) ont renouvelé le partenariat.

Les conventions de partenariat CCAS ont pour principal objectif d’accompagner les familles ren-
contrant des difficultés dans le paiement de leurs factures d'énergie ou dans la maitrise de leur

consommation d’énergie.

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

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

m Permettre a leurs habitants en situation de précarité de bénéficier d'actions de prévention mises
en place par le CCAS sur la maitrise des consommations : conseils éco gestes, moyens de paiements,
lecture d'une facture, utilisation du cheque 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.

Signature de la convention avec le CCAS de Haisnes (de gauche a droite : Frédéric Wallet maire, Céline Viot adjointe aux
affaires sociales, Michel Mariel correspondant solidarité et Jean-Yves Sybille responsable régional solidarité.)

Ja
+IeoF

TAITES DES
ECONOMIES DENESGIE
BFC S EQUIRBVENTS |

EDF SOLIDARITE NORD-OUEST ANIME DES REUNIONS
D’INFORMATIONS POUR LES TRAVAILLEURS SOCIAUX ET POUR LE
PUBLIC.

Dans la continuité de 2020, I’'année 2021 a imposé un maintien des consignes
sanitaires.

Néanmoins, les équipes solidarité ont une nouvelle fois montré leur volonté d'infor-
mer et de sensibiliser sur les économies d'énergies en particulier vers les plus pré-
caires. Ces réunions de sensibilisation sont également I'occasion de recréer un lien
social en partageant sur les bonnes pratiques permettant la réduction de la consom-
mation et en échangeant sur les dispositifs d'aides.

Stand EDF a Arras

Les équipes solidarité utilisent de nombreux supports afin de susciter I'intérét et la participation de
leurs interlocuteurs : utilisation de visuels, de kakémonos, de jeux sous forme de box ou en version
numérique développée durant la crise sanitaire.
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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.

«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 |'entreprise reste le premier financeur
privé, avec une participation financiére de 182 millions d‘euros entre 2011 et 2021.

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.
MlEUX Ensuite, il apporte une aide aux propriétaires occupants en situation financiére
Unvwaes o pele 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 549 002 logements et
ainsi a leurs occupants de retrouver un confort énergétique. En 2021, le programme « Habiter
mieux » a permis de rénover 45 226 logements.
o L'Anah est un établissement public placé sous la tutelle du ministére de la Cohé-
sion des territoires et des Relations avec les collectivités territoriales et sous celle
Agence L E . . o o
nationale s QU Ministére de I'Economie, des Finances et de la Relance. Sa mission est d'amé-
del'habitat liorer le 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 »

EDF est aux cotés de la Fondation Abbé Pierre depuis 2008.

EDF s’engage dans le cadre du programme « Toits d’Abord » depuis 2012. Ce dernier a pour objec-
tif de construire et réhabiliter des logements économes en charges occupés par des personnes aux
revenus tres 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 et la Fondation ont renouvelé leur confiance avec la signature de la prolongation pour trois

ans du programme « Toits d'abord » sur la période 2021-2023 avec un soutien financier de 6,3 mil-
lions d'euros.
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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.

FONDATION

«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;

m 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/

LINNOVATION SOCIALE AU SERVICE DE LA RENOVATION DES LOGEMENTS

La problématique de la rénovation des logements pour les clients les plus fragiles étant prioritaire
dans la lutte contre la précarité énergétique, un nouveau partenariat avec Ashoka a été noué par
EDF fin 2021 sur le théme : « Précarité énergétique et rénovation thermique ».

Il s'agit de favoriser I'émergence de nouvelles solutions au sein de start-up de I'innovation sociale.

EDF va ainsi travailler avec le Réseau Eco Habitat sur cette problématique et faire advenir une
collaboration au service de I'impact social et des enjeux solidaires de I'entreprise.

Ashoka est une ONG qui agit en faveur de I'innovation sociale. Par ses actions,
I"'organisation vise a accélérer les idées et initiatives ayant un impact sociétal posi-
tif, pour préparer I'avenir dés a présent. Sa mission est double :

ASHOKA

m détecter les entrepreneurs sociaux dont les innovations répondent aux enjeux
de société dans tous les domaines (santé, environnement, éducation, etc.) et les accompagner dans
leur développement;

m connecter des acteurs de différents horizons, issus de la société civile comme des secteurs publics
ou privés, pour accélérer I'émergence de nouveaux modéles en faveur de I'intérét général.

Pour en savoir plus : https://www.ashoka.org/fr-fr

Réseau Eco Habitat (REH) est une structure fondée sur une logique associative et
coopérative. REH agit pour I'amélioration thermique de I'habitat. Sa mission est
de faciliter toutes les démarches aupres des familles que I'association accompagne,
en préconisant des solutions techniques et également financiéres qui permettront
de faire aboutir leur projet de rénovation et de faire des économies d'énergie dans
I'optique d'une maitrise des colts d’énergie de leur logement.

ECO HABITAT

| RESEAU CARITAS FRANCE |
-

Pour en savoir plus : https://www.reseau-ecohabitat.fr/

/\ EDF, PARTENAIRE DE L'ONPE (OBSERVATOIRE NATIONAL DE LA
ONPE  PRECARITE ENERGETIQUE)

'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.
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EDF est partenaire de I'ONPE dans le cadre d'une convention renouvelée en 2019 pour trois ans.
Au-dela de la contribution financiére d’EDF, ce partenariat implique des engagements réciproques :

® |a participation d'EDF aux différents comités;

m la participation d'EDF au cahier des charges des études;

m |a fourniture de données a I'ONPE : mise en ceuvre depuis 2012 avec une contractualisation
depuis octobre 2014 au travers d’'une convention;

= |'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 la possibilité de prendre la parole lors d'événements de I"ONPE.

Pour en savoir plus : www.onpe.org
G E@DI P ‘ Grace aux travaux de I'ONPE, EDF peut s'appuyer aujourd’hui sur un
=1 outil cartographique. En effet, au-dela des actions d'identification
menées au fil de I'eau et en proximité, la réalisation d'un diagnostic
territorial constitue une étape clé en vue de déployer une politique locale de lutte contre la préca-
rité énergétique. Depuis septembre 2021, I'ONPE met en effet a disposition des acteurs territoriaux
I'outil GEODIP (Géolocaliser et Diagnostiquer la Précarité énergétique) qui permet de visualiser a
différentes échelles les zones de précarité énergétique liées au logement et a I'utilisation de la
voiture des ménages.

b

e EDF, PARTENAIRE DU RESEAU RAPPEL
Q—Q RAPPEL
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 phénomeéne de la précarité énergétique dans le logement. 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 participe activement aux animations organisées par le réseau RAPPEL sur le sujet de la préca-
rité énergétique afin de partager et de bénéficier des expériences qui sont développées avec des
acteurs engagés et reconnus dans la lutte contre la précarité énergétique des ménages défavorisés.

Le réseau RAPPEL s’appuie sur une palette d’outils d’animation, qui visent a :

m centraliser et diffuser les informations pour tenir informés les membres du réseau (veille docu-
mentaire et d'actualité via le site Internet, médiatheque RAPPEL, newsletter mensuelle);

m produire de la connaissance autour du sujet (lettres papier annuelles avec un dossier thématique,
rencontres d’experts);

m favoriser la rencontre des acteurs et I'échange de bonnes pratiques (journée nationale, liste de
discussion, groupes de travail);

m créer des instances informelles d’échanges pour les «tétes de réseau» au niveau national (comi-
té de pilotage, comité de veille et proposition);

m faire remonter au niveau national un certain nombre de constats et de besoins des professionnels
sur le terrain.

EDF a renouvelé en 2021 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 systéeme 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-
tion et taxes (CTA, TICFE, TLCFE, TVA).

LE CHIFFRE D'AFFAIRES DE LA CONCESSION

Tarif Bleu résidentiel (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients 407 300 387 441 -4,9%
Energie facturée (en kWh) 1964 053 406 1 886 656 245 -3,9%
Recettes (en €) 243 849 675 244 436 045 0,2%
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Tarif Bleu non résidentiel (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Nombre de clients 31696 15929 -49,7%
Energie facturée (en kWh) 242 961 979 142 687 043 -41,3%
Recettes (en €) 30 001 662 18 087 273 -39,7%

Les perspectives d'évolution du chiffre d'affaires en 2022 s'apprécient au regard du cadre tarifaire
fixé par les pouvoirs publics (cf.1.2 supra) et de I'évolution des volumes consommeés, qui sont influen-
cés par :

® le nombre de clients ayant souscrit un contrat au TRV;

m |es conditions climatiques constatées;

® |es 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)

2020 2021 Variation (en %)
Tarif Bleu résidentiel 1511255 1329879 -12,0%
Tarif Bleu non résidentiel 355185 186 833 -47,4%
Tarif Bleu Total 1866 440 1516 712 -18,7%

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 colts commerciaux de |'exercice 2021 sont en baisse par rapport a 2020 : -18,7%. On constate,
d’une part, une baisse des colts hors certificats d’économie d'énergie (-21,6%) qui reflete I'adap-
tation des colts commerciaux a la baisse des volumes de vente, notamment sur le Tarif Bleu non
résidentiel et d'autre part, une baisse des coUts relatifs aux certificats d’économie d'énergie (-14%).

Au titre des perspectives d'évolution : le concessionnaire prévoit en 2022 une baisse des colts
commerciaux. Cette baisse reste limitée pour les colts hors CEE, compte tenu de volumes de vente
qui décroissent moins vite que les années précédentes; elle est plus importante sur les colts de

CEE en raison de la baisse du niveau d'obligation.

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 cohérente avec celle retenue par la CRE dans le cadre de I'établissement
des tarifs réglementés de vente :

m 50 % des colts affectés selon le nombre de clients (Dans la construction des TRV, 50% des co(ts
commerciaux sont intégrés a la part abonnement du contrat du client);

m 50 % des colts affectés selon le volume facturé (Dans la construction des TRV, 50% des co(ts
commerciaux sont intégrés a la part variable du contrat, proportionnelle a 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)

2020 2021 Variation (en %)
Au prorata du nombre de clients” 18,707%o 18,585%0 -0,7%
Au prorata du volume facturé™ 19,269%o 18,910%0 -1,9%

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.

Il 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)

2020 2021 Variation (en %)
Au prorata du nombre de clients” 12,683%o 11,039%0 -13,0%
Au prorata du volume facturé™ 13,787%o 14,215%0 3,1%

“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 :

Colts commerciaux (en k€) (Concession)

2020 2021 Variation (en %)
Tarif Bleu résidentiel 28 696 24 932 -13,1%
Tarif Bleu non résidentiel 4701 2 359 -49,8%
Tarif Bleu Total 33397 27 291 -18,3%
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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.

Abdelhak Ait Si

Directeur Développement Territorial
0764498152

abdelhak.aitsi@edf.fr

Le Référent Concession

Le Référent Concession est I'interlocuteur privilégié des services de I'autorité concédante pour
I'exécution du contrat ; il est notamment le pilote opérationnel de I'établissement du compte-
rendu annuel d'activité de concession (CRAC).

Marine Fradin de Belabre
Référente Concession

07 64 57 46 00
marine.de-belabre@edf.fr

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.
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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 0810810 112.

A noter : ce numéro n’a pas vocation & étre connu des clients.
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LES POINTS DE CONTACT POUR LES
CLIENTS

2)1. Les points de contact pour les clients résidentiels

- La Direction de Marché des Clients Particuliers (DMCP) assure la relation contractuelle

% SEeDF  avec les clients Particuliers. Elle porte également les engagements d'EDF en matiere

& M de solidarité envers les populations les plus démunies et la mise en ceuvre régle-
- mentaire du chéque énergie.

Cette relation s'appuie sur plusieurs canaux de contact, en particulier :

m 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 : 3004 (service et appel gratuits),
accessible aux clients du lundi au samedi, de 8h a 20h; ce numéro est celui de la souscription et
également celui de la gestion du contrat;

m un serveur vocal a partir duquel 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 francaise ; 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 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 chéque énergie et de I'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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Avec 100% de nos conseillers basés en France, EDF est le premier
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00% = 0 Pro France (certification Service France Garanti). Elle est dédiée 2 valoriser les entreprises qui s'engagent sur les territoires dans une dynamique de proximité et notamment par
e I4 RAT linsertion locale, le maintien de lemplo, la formation, inclusion dans un écosystéme. Numéro de certification 94264.

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.
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Ils 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
= https://www.edf fr/collectivites/electricite-gaz/tarifs-reglementes/tarif-bleu

@ EDF met a la disposition des clients un accueil téléphonique
- Notamment :

m Pour les clients TPE et pros : 09 70 82 15 73
m Pour les clients SGI : 09 70 82 15 74
m Pour les clients publics : 03 45 81 16 68

A noter : pour les clients publics, & partir du second semestre 2022, un numéro unique remplace
les coordonnées régionalisées; il s'agit du : 09 70 81 83 16.

Nous rappelons ci-aprés la question extraite du quiz de I'appli EDF & MOI figurant au chapitre 3.4
du CRAC, et nous fournissons a droite la réponse proposée par I'appli au client.

L ot TABLEAU DE BORD [ = TABLEAU DE BORD
@ QUESTION 5 @ questions | (@)

M. Cochrane met en marche son lave-vaisselle
chez lui @ minuit avec le programme a 50°C en

mode Eco.
: @ ity

i) e

5 Bonne réponse, bien joué |
Vous remportez 200 points

Selon vous, qu"est ce qui explique la forte : ? ;

consommation des phases A et B ? L'essentiel de la consommation électrique
d'un lave-vaisselle est lié au chauffage de
I'eau par une résistance électrique.

Les bras rotatifs tournent

L'eau est vidangée

L'eau est pompee

L'eau est chauffée En savoir plus
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GLOSSAIRE

Sigles utilisés dans le compte-rendu d’EDF pour la fourniture d’électricité aux TRV

ACTAS
ADLC
AFRC
ANAH
ANDES
ARENH
CCAS
CcGv
CNIL
CNLRQ
CRAC
CRC
CRE
CSPE
CTA
DCR
DGCCRF
DMA
DMCP
FNCCR
FSL

FU

INR
MAEM
MDE
MNE
ONPE
PACTE
PANDA
PASS
PIMMS
RAPPEL
RGPD
TECV
TICFE
TLCFE
TRV
TURPE
UDCCAS
UNCCAS
UNPIMMS
USH

Association des Cadres Territoriaux de I'Action Sociale

Autorité De La Concurrence

Association Frangaise de la Relation Client

Agence Nationale de I'Habitat

Association Nationale de Développement des Epiceries Solidaires

Accés Régulé a I'Energie Nucléaire Historique

Centre Communal d'Action Sociale

Conditions Générales de Vente

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

Institut du Numérique Responsable

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’Acces 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
Taxe intérieure sur la Consommation Finale d'Electricité

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 I'Habitat
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INFORMATION SUR L'ORIGINE DE L'ELECTRICITE FOURNIE PAR EDF
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 ses clients, EDF optimise
I"utilisation de son parc de production et peut avoir recours a des achats sur le marché de I'électri-
cité lorsque cela présente un intérét économique. C'est pourquoi le mix d'électricité produite par
EDF se distingue du mix d'électricité fournie par EDF.

En 2020, I'origine de I'électricité commercialisée auprés de I'ensemble des clients d’EDF s’est répar-
tie comme suit :

Autres énergies renouvelables 9,9 % —‘ |/ Fioul 0,4 %

-

Hydraulique 7,2 % |_ Gaz 7.7 %

= Charbon 0,3 %

Sources d'énergie
de I'électricité
fournie par EDF
en 2020

— Nucléaire 74,5 %

Nota : les données 2020 sont les données les plus récentes a la date d'édition du CRAC 2021.
Emissions de CO, et déchets radioactifs induits par kilowattheure fourni
En 2020, la fourniture d'un kWh d‘électricité par EDF a induit :

= I"émission de 40,54' grammes de dioxyde de carbone (CO,), soit une hausse par rapport a
I'année 2019 (26,78 grammes de dioxyde de carbone) qui s'explique par deux facteurs principaux :
o le changement de la méthode de calcul du mix fournisseur imposé par la réglementation,
désormais basée exclusivement sur le mix résiduel France publié par Powernext? et les garan-
ties d'origine utilisées par EDF;
o la baisse de la production nucléaire en 2020 due a la pandémie de Covid-19;
= la génération de déchets radioactifs a hauteur de 2,01 mg/kWh.

' Emissions directes, hors analyse du cycle de vie des moyens de production et des combustibles - Périmetre EDF SA / Source :
EDF & Ademe

2 En 2020, EDF a eu recours au mix résiduel publié par Powernext a hauteur de 94,5%.
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Aujourd’hui dans le monde, prés de
800 millions de personnes n’ont toujours
pas acces a |'électricité.

Pour pouvoir intervenir aupres des populations les plus démunies, les 1 200 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

© O

Eleckriciens

énergie
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