FACTURE D’ELECTRICITE
ACCOMPAGNEMENT DES CLIENTS EN
SITUATION D’IMPAYES
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LA SOLIDARITE
AU CCEUR DE
NOS ACTIONS

Apporter une alde concréte et accompagner
au quotidien ceux qul en ont besoln

& TeDF

La lutte contre la précarité énergétique est au
ceoeur de la mission de service public d’EDF.

Pour répondre aux situations de précarité énergétique,
EDF travaille au quotidien aux cotés des pouvoirs
publics, des collectivités territoriales et des travailleurs
sociaux pour que la facture énergétique n’aggrave pas
les situations de précarité de nos clients.

La politique solidarité d’EDF s’integre completement
aux dispositifs réglementaires mais les actions que
nous déployons au quotidien vont au-dela du cadre
réglementaire défini notamment par la Loi Brottes, le
décret impayeés et la Loi TECV.

En partenariat avec 'ensemble des acteurs investis
sur le terrain et les actions des pouvoirs publics, nous
avons mis en ceuvre un éventail de mesures, au plus
pres des foyers en difficulté, pour les accompagner et
prévenir au mieux la précarité energétique.
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UN ACCOMPAGNEMENT
CLIENT INSCRIT DANS UN
CADRE REGLEMENTAIRE
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Le cadre réglementaire

Textes de réference pour les impayeés d’électricité ' ' ' ' ' '
ASSEMBLEE
NATIONALE
Délai pour

payer Dérogations pour les
une facture clients La Loi Brottes de 2013 a
bénéficiaires des

d’électricité _ : marqué un renforcement
tarifs sociaux _ _

\ ou chéque énergie dans l'aide au paiement et

/ la protection des clients

démunis.

Décret Elle considére I'accés a
Disp_o,sitiony Impayes I'électricité comme un bien
all'JeE; ] Echanges entre de premiére nécessité, qui
fournisseurs et doit étre préservé pendant

services sociaux.

Signalement des
clients. menages.

I'hiver pour 'ensemble des

Tréve

i Elle prévoit également un
hivernale e prevolit egalement une

protection plus importante
des plus démunis.

La Loi de Transition Energétique pour la Croissance Verte de
SeDF 12015 prevoit la mise en place du chéque énergie en | 4
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Le cadre réglementaire

Les aides pour payer sa facture d’électricité
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Les tarifs sociaux de /'énergie

LES TARIFS SOCIAUX
DE LENERGIE :

Mol wr & e macton
L worre facture 0T itg

Les tarifs sociaux de [I'énergie concernent ['électricité (TPN)
depuis 2005 et le gaz naturel (TSS) depuis 2008.

lls consistent a accorder une déduction de facture d’électricité et
de gaz aux bénéficiaires.

Les ayants droit aux tarifs sociaux sont identifies par des sources
externes, les organismes d'assurance maladie (OAM) et
I'administration fiscale depuis 2013, a partir de critéres bases sur
leurs revenus.

A noter. les TPN et TSS disparaissent fin 2017 et seront
remplacés par le cheque énergie.

Fin 2016, 2,3 millions de clients EDF bénéficiaient du TPN.
La réduction au titre du TPN peut atteindre 140€ par an.
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Le cadre réglementaire

Les aides pour payer sa facture d’électricité

Vers le cheque énergie

La Loi de Transition Energeétique pour la Croissance Verte de 2015 prévoit la mise en place du
chéque énergie en remplacement des tarifs sociaux.

Le chéque énergie est expérimenté depuis mai 2016 dans 4 départements (Cotes d’Armor,
Ardeche, Aveyron, Pas de Calais) et sa géenéralisation est prévue pour déebut 2018.

Le cheque énergie, comment ¢ca marche?

@ .

N . CHEQUE ==

Le cheque énergie est ENERG:E . , _ .
attribué selon les ‘ Le cheque énergie peut étre
ressources et la utilisé pour payer les
composition de la famille. factures d’électricité et/ou
de gaz,
Q, Ainsi que certains travaux
@ de rénovation énergétique

Le cheque énergie est
T autczmatiquserrle_nt e_nvoyé
% a son bénéficiaire. | 6
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Le cadre reglementaire ey

Les aides pour payer sa facture d’électricité Q W . chiouE
. ITEENERG!E
Les avantages du cheque énergie: des protections renforcées -

* Une ouverture de contrat gratuite si le « Pendant la période hivernale, un maintien
bénéficiaire emmeénage dans un de la puissance souscrite si le bénéficiaire
nouveau logement a des difficultés de paiement (du ler

novembre au 31 mars)

« Une réduction de 80 % sur les frais
liés au déplacement d’un technicien en « Encas d'impaye, des relances plus espacées
cas d’impayé qui laissent plus de temps au bénéficiaire pour

régler ses factures

Comment l'utiliser?

Pour activer ses protections, le
bénéficiaire doit renvoyer a son
fournisseur d’énergie son chéque
eénergie ou son attestation.

Le bénéficiaire, client d’EDF, peut remettre
son cheque énergie :

* soit en ligne sur chequeenergie.qouv.fr,
muni d’'une facture EDF récente

» soit par courrier, accompagnée d’'une EDF 87077

photocopie de facture EDF récente, a cette  mmmmm) | IMOGES CEDEX 9
adresse:
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http://chequeenergie.gouv.fr/

Le cadre réglementaire

Les aides pour payer sa facture d’électricité

Les aides Fonds Solidarité Logement (FSL)

Le FSL attribue des aides financieres ponctuelles destinées aux ménages en difficulté afin
de favoriser leur accés et leur maintien dans le logement, et d’aider au paiement des
dépenses d’énergie, d’'eau et de téléphone.

Ces aides sont gérées de maniere décentralisée, a la maille départementale ou
meétropolitaine, et accordées aprés examen en commissions en charge d’étudier la
recevabilité des dossiers de demande FSL déposés par les personnes en difficulté.

EDF signe des conventions FSL avec les conseils départementaux et le montant des
dotations versées par EDF est généralement fixe tous les ans.

Le dispositif des aides FSL (fonctionnement local dont les modalités, notamment le niveau
de montant des aides, sont définies dans les Reglements Intérieurs des départements,
attribuées sur demande des services sociaux) vient ainsi compléter et enrichir les aides
accordées via les tarifs sociaux (fonctionnement national,

automatisme de masse, montant d’aide fixé par les décrets d’application de la loi).

Fin 2016, 163 000 clients EDF ont bénéficié d’une aide FSL
EDF est le premier contributeur privé des FSL, avec pres de

%~ €DF |22 9 millions d’euros versés en 2016. K
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PARCOURS CLIENT EN
SITUATION D’IMPAYES
:
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Parcours client en situation d’impayés

Les délais pour payer sa facture d’électricité

o o | ,
Le client dispose de 14 jours pour régler sa facture
d’électricite.

« Sitoujours pas de paiement a I'issue du premier délai, un
courrier est envoyé pour un délai supplémentaire de 15 jours
pour que le client régularise sa facture.

¥ » Sile client est bénéficiaire du tarif social ou du cheque énergie
ou s’il a bénéficié d’une aide FSL dans les 12 derniers mois, le
délai est allongé de 30 jours.
Sans paiement, un nouveau courrier est envoye:
« procédure de réduction ou de suspension de fourniture qui peut avoir
1 lieu 20 jours apres la réception du second courrier.

« possibilité de saisir le Fonds de Solidarité Logement

Des les premieres difficultés de paiement, le client doit réagir au plus vite et
contacter son fournisseur d’électricité afin de trouver une solution.

L J
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Parcours client en situation d’impayés
Contacter rapidement son fournisseur d’électricité

L’offre Accompagnement Energie

' EDF invite ses clients rencontrant des difficultes =~
financieres a contacter rapidement leurs . A
conseillers EDF pour étudier des solutions
personnalisées de paiement.

Tous les conseillers clientele
EDF sont basés en France et
formés au traitement des
clients en difficultés de
paiement

Grace a I’Accompagnement Energie proposé par EDF, le
client en difficulté de paiement peut trouver une solution:

« La vérification du contrat d’électricité et/ou gaz afin de
s’assurer qu’il est bien adapté a la situation du client.

« Conseils au client pour consommer moins d’énergie en
changeant quelques habitudes du quotidien.

* Proposition d’'un mode de paiement plus adapté a sa
situation et I'étude d’'un délai de paiement éventuel.

« Sinécessaire, le conseiller peut orienter le client vers

les services sociaux. En 2016, 789 000 foyers ont
bénéficié du service
*;';eDF « Accompagnement Energie »




Parcours client en situation d’impayés

Prendre contact avec les services sociaux

Identification des clients en situation de précarité

Les services sociaux sont les seuls compétents pour
évaluer précisément la situation financiere des personnes
en difficulté de paiement et pour décider des aides dont
elles pourraient bénéficier.

La mission d’EDF au quotidien est de
faciliter ’action des services sociaux :

* en orientant les clients en difficulté vers les structures Ygeor
susceptibles de les aider, DE VENERGIE: |

Moliwr € e imaaton

L wotre facture @ STl
ol de gat natured |

* en avertissant les services sociaux, via ses conseillers
solidarité, des personnes potentiellement fragiles en
situation d’'impayés (en conformité avec le décret
impayes).

* en proposant, en lien avec les travailleurs sociaux,
des solutions adaptées aux situations des clients
aidés.

<'~epF | 12
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Parcours client en situation d’impayés

Lien étroit avec les travailleurs sociaux

Dans le cadre de sa politique de solidarité, EDF dispose d’un réseau de prés 300
conseillers Solidarité en lien étroit avec les travailleurs sociaux des collectivités.

EDF a développé un moyen d’échanges supplémentaire pour le traitement des dossiers :
le Portail d’Accés aux Services Solidarité d’EDF.

 Destiné a tous les travailleurs sociaux des Conseils
Généraux, CCAS, structures de médiation sociale.

LE PORTAIL D'ACCES
_ _ _ AUX SERVICES
« Accessible depuis Internet, le portail compléete les canaux SOLIDARITE D’EDF
de communication existants (téléphone, mail...).
« Permet aux travailleurs sociaux de gérer en ligne la
constitution des dossiers pour les personnes en situation
précaire et de suivre facilement leur état d’avancement.
Q-‘a
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Parcours client en situation d’impayés

La tréve hivernale

La loi Brottes du 10 avril 2013 vise a

« préserver I’accés a I’électricité, bien de premiére nécessité, pendant I’hiver pour
I’ensemble des ménages avec une protection renforcée pour les plus démunis ».

Le décret impayés du 27 février 2014 vient préciser cette loi.

= Aucun client particulier ne pourra étre coupé ou résilié pour sa résidence principale
pendant la tréve hivernale, c'est-a-dire du ler novembre au 31 mars.

= Les clients identifies comme bénéficiaires des Tarifs sociaux, du chéeque énergie ou d’une

aide FSL, pourront bénéficier du maintien de la fourniture d’énergie a hauteur de leur
puissance souscrite.

= Les autres clients particuliers qui ne sont pas a jour dans le réglement de leurs factures
pourront étre limités a :

o 3kVA pour les clients bénéficiant d’'une puissance souscrite de 6kVA ou plus,
o 2kVA pour les clients bénéficiant d’'une puissance souscrite de 3kVA.

L J
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Parcours client en situation d’impayés

La tréve hivernale: le positionnement d’EDF « Vous aider dans les moments
difficiles »

EDF s’est organisée pour mettre en ceuvre la loi « Brottes » sur I'arrét des coupures pour impayé
pour tous les clients du 1®" novembre au 31 mars.

Selon la réeglementation, seuls les clients bénéficiaires des Tarifs sociaux, du cheque énergie ou
d’aide FSL font partie du périmétre Solidarité.

aide d’'un organisme autre que le FSL (CCAS, CAF, etc.) au cours des

< EDF a décidé d’y inclure également les clients ayant bénéficié d’'une
12 derniers maois.

EDF s’organise pour que tous ses clients puisse bénéficier des dispositions de la
tréve hivernale pour le 1°*" novembre.

= Avant le ler novembre, les conseillers dédiés a la solidarité realisent des appels sortants
pour préparer I'entrée de tréve.

= Pendant la tréve, EDF prend contact (par emails, sms, appels sortants) avec ses clients
ayant des factures impayées, pour étudier des solutions personnalisées de paiement (c’est
son engagement, « Vous aider dans les moments difficiles ») et a ne pas laisser
s’accumuler des factures impayées pendant 'hiver, car il serait ensuite plus difficile de
trouver des solutions.

L J
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Le positionnement d’EDF

La prevention pour mieux maitriser les consommations d’énergie

Des actions en faveur des économies d’énergie

st  EDF soutient la Fondation
Abbé Pierre depuis 2012 et
participe financiérement au
programme « Toits d’abord »
centré sur la construction et la
rehabilitation de logements.

L J
& TeDF

La prime énergie d’EDF a été lancée début juin
2017.

Afin de contrer la précarité énergétique, et dans le cadre
de I'opération Coup de Pouce du gouvernement, les
ménages aux revenus modestes bénéficient d’'une prime
bonus et peuvent réaliser des travaux de rénovation
eénergétique performants

Le programme s’achévera le 31 mars 2018.

g EDF - @St engagé dans des grands
programmes de rénovation de I'habitat. Depuis
2011, le groupe s’impligue dans « Habiter
Mieux », un programme porté par I'ANAH
(Agence Nationale de I'Habitat) qui a déja
permis de rénover plus de 190 000 logements

occupés par des ménages precaires. | 16
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