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SYNTHESE

Enedis, entreprise de service public, est gestionnaire du réseau
de distribution d’électricité sur 95% du territoire francais
continental. Elle développe, exploite, modernise le réseau
électrique et gere les données associées. Enedis réalise les
raccordements, le dépannage, le relevé des compteurs, toutes
interventions techniques et assure les accueils téléphoniques.
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La Commission de régulation de ['énergie (CRE) a défini
des indicateurs permettant de suivre la performance
des gestionnaires de réseaux de distribution et de trans-
port dans plusieurs domaines pour évaluer la qualité de
leurs services (interventions auprés des clients finals,
relations avec les fournisseurs, relations avec les clients
finals, raccordements, reléve et facturation, mesures
et prévisions de consommation, environnement, etc.).
Ces indicateurs s'accompagnent, pour les plus signifi-
catifs, d’incitations financieres, bonus ou pénalités en
fonction des résultats constatés. Les autres indicateurs
sont suivis.

Le TURPE 5, entré en vigueur au 1¢ aolt 2017, a
élargi le périmétre des services incités ou suivis
avec 41 indicateurs liés a la qualité de service contre
34 indicateurs en TURPE 4 (passage de 9 a 12 indica-
teurs incités et de 25 a 29 indicateurs de suivi). Il exige
de meilleurs résultats par la mise en place d'objectifs
de référence a atteindre en remplacement des zones
neutres et a renforcé les incitations financiéres.

En 2018, par le biais du TURPE 5, Enedis s'est mobilisée
pour accroitre sa performance et assurer les meilleurs
standards de qualité a ses clients.

En effet, sur les 12 indicateurs incités présentés
dans ce rapport, 11 dépassent lobjectif de réfé-
rence. Le taux de mises en service avec déplacement
réalisées dans les délais demandés était en dessous
de l'objectif de référence en 2017. En 2018, grace aux
actions mises en place, il a augmenté de 4,9 points pour
atteindre un taux de 89,9% et dépasser 'objectif de
référence fixé a 89%.

Avec l'arrivée des compteurs Linky, le taux d'index recti-
fiés pour les consommateurs BT < 36 kVA, hors détec-
tion de fraude a poursuivi sa baisse en 2018 avec un
taux de 0,23% contre 0,37% en 2017.

Le taux de respect de l'envoi de propositions de
raccordement dans le délai de la procédure ou dans le
délai demandé par le client n'atteint pas l'objectif de
référence. On peut noter cependant une hausse par
rapport a 2017. En effet, pour les clients < 36 kVA, le
taux est passé en 2018 a 82,9% contre 77,4% en 2017
et pour les clients > a 36 kVA, le taux atteint 82,5%
contre 79,6% en 2017.

Quant aux 19 indicateurs de la qualité de service suivis
et présentés en synthése, quatre sont en croissance
par rapport a 2017, deux stagnent, deux sont calculés
depuis 2018 et onze sont en régression, notamment les
taux d’accessibilité téléphonique des accueils raccor-
dement et dépannage. Pour ce dernier, sont en cause
les nombreux aléas climatiques qui ont fait accroitre le
volume des appels.

Le taux de traitement a 15 jours des réclamations est
de 92,1% pour un objectif de 91%. A noter que le taux
de réclamations sur le raccordement représente moins
de 5% du nombre total des réclamations traitées et
moins de 5% des raccordements effectués. Par ailleurs,
le nombre de saisines des médiateurs sur le raccorde-
ment est 240 dossiers, soit moins de 5% des saisines
recues (5000) sur 'année ce qui représente moins de
0,1% des raccordements effectués et moins de 0,1%
des réclamations recues toutes causes confondues et
1,5% des réclamations raccordements.

Concernant la relation avec les fournisseurs, au-delad
de l'indicateur de régulation incitative qui est bon, des
points d'amélioration ont été identifiés.

La satisfaction des clients relatives a l'ensemble des
interactions avec Enedis reste stable par rapport a
2017. Enedis poursuit ses actions de digitalisation
de la relation clients pour répondre au mieux a leurs
attentes.

Les évolutions d'indicateurs entre TURPE 4 et TURPE 5
sont retracées dans les tableaux suivants.



SYNTHESE

LES INDICATEURS INCITES EN TURPE 4 MAINTENUS EN TURPE 5

Rendez-vous planifiés non respectés par Enedis

Taux de mises en service (MES) avec déplacement a la date demandée par le client

Taux d'index électricité relevés et auto-relevés semestriellement

Taux de réponses aux réclamations dans les 15 jours calendaires

Délai de transmission a RTE des courbes de mesure demi-horaires de chaque responsable d'équilibre
Taux de disponibilité du portail SGE

LES NOUVEAUX INDICATEURS INCITES TURPE 5

Taux d'index rectifiés pour les consommateurs BT < 36 kVA

Energie calée et normalisée en Recotemp
Ecarts au périmétre d'équilibre d’Enedis
Taux de respect de la date convenue de mise a disposition des raccordements

Taux de respect de ['envoi de propositions de raccordement dans le délai de la procédure ou dans le délai demandé par
le client

Nombre de pénalités versées pour mise a disposition du raccordement non réalisée a la date convenue avec ['utilisateur
LES INDICATEURS INCITES EN TURPE 4 SUPPRIMES EN TURPE 5

Nombre de réclamations traitées dans un délai supérieur a 30 jours calendaires
Nombre de pénalités versées pour I'envoi hors délai de propositions de raccordement
LES INDICATEURS SUIVIS EN TURPE 4 MAINTENUS EN TURPE 5

Taux de résiliations réalisées dans les délais demandés par catégorie d'utilisateurs

Taux de résiliations par tranches de délais et par catégorie d'utilisateurs

Taux de mises en service réalisées dans les délais demandés par catégorie d'utilisateurs

Taux de mises en service par tranche de délais et par catégorie d'utilisateurs

Taux de changements de fournisseurs réalisés par tranche de délai et par catégorie d'utilisateurs

Taux de changements de fournisseurs réalisés dans les délais demandés par catégorie d'utilisateurs
Nombre de réclamations recues par le GRD par nature et par catégorie d'utilisateurs

Nombre de réclamations recues par le GRD directement des utilisateurs

Taux de réponses aux réclamations dans les 15 jours calendaires par nature et par catégorie d'utilisateurs
Taux de réclamations multiples filtré

Taux de réponses aux réclamations dans un délai supérieur a 60 jours calendaires par nature et par catégorie
d'utilisateurs

Taux de relevés mensuels publiés sur index réel pour les consommateurs BT > 36 kVA et HTA en contrat unique
Taux d'accessibilité de la ligne téléphonique spécialisée fournisseurs

Délai moyen d’envoi de la proposition de raccordement par catégorie d'utilisateurs

Taux de raccordements réalisés par catégorie d'utilisateurs et par tranche de délai de réalisation des travaux

Délai moyen de réalisation des travaux de raccordement par catégorie d'utilisateurs



Taux de propositions de raccordements envoyées hors délais par catégorie d'utilisateurs

Taux de respect de la date convenue de mise a disposition des raccordements par catégorie d'utilisateurs

Nombre d'indemnités versées au titre du décret 2012-38 du 10 janvier 2012 pour les producteurs d’EnR < 3kVA pour la
partie délai d'envoi de la convention de raccordement

Nombre d’indemnités versées au titre du décret 2012-38 du 10 janvier 2012 pour les producteurs d'EnR < 3kVA pour la
partie délai de réalisation des travaux de raccordement

Taux de réponses aux réclamations dans les 5 jours calendaires par nature et par catégories d'utilisateurs
Taux d’absence au relevé 2 fois et plus des consommateurs BT < 36 kVA

Taux de réclamations multiples non Ffiltré

Taux d'accessibilité téléphonique des accueils client et dépannage

Différence entre les bilans électriques Ecarts et Recotemp

Energie non affectée en Recotemp

Taux d’accessibilité téléphonique des Accueils Raccordement Electricité

Taux d'appels a la ligne téléphonique spécialisée fournisseurs avec un temps d'attente inférieur a 120 secondes
Rendez-vous replanifiés a l'initiative d'Enedis*

Taux d’absence au relevé 3 fois et plus des consommateurs BT < 36 kVA

Taux de réponses aux réclamations dans les 30 jours calendaires par nature et par catégorie d'utilisateurs

Taux de compteurs avec au minimum un relevé sur index réel dans ['année pour les consommateurs BT < 36 kVA

*Ce nouvel indicateur n'a pu étre calculé.



TABLEAUX DE SYNTHESE

LEGENDES

@ Indicateurs incités financierement dont les Indicateurs incités financiérement dont les
résultats atteignent 'objectif fixé résultats n'atteignent pas l'objectif fixé

@ Indicateurs non incités financiérement dont Indicateurs non incités financierement dont
les résultats sont en amélioration les résultats sont en recul

—_ , (V2 . . . .. —

111j] Résultats stables :@: Nouvel indicateur incité TURPES Nouveau calcul TURPES

INDICATEURS INCITES FINANCIEREMENT

INTITULE DE LINDICATEUR Résultat Objectif de Résultat Evolution

2017 référence 2018 2018 2017/2018

INDICATEURS RELATIFS AUX INTERVENTIONS

Rendez-vous planifiés non respectés par Enedis 3587 100% 9189

Taux de mises en service avec déplacement réalisées
dans les délais demandés

INDICATEURS RELATIFS A LA RELEVE ET A LA FACTURATION

85% 89% 89,90%

Taux d'index d'électricité relevés et auto-relevés

) 95,60% 95,10% 95,30%
semestriellement

-
~

Taux d'index rectifiés pour les consommateurs
BT < 36 kVA, hors détection de fraude

INDICATEURS RELATIFS A LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

"

asl
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\/

0,37% 0,40% 0,23%

Taux de réponses aux réclamations dans les 15 jours
calendaires

INDICATEURS RELATIFS A LA RELATION AVEC LES FOURNISSEURS

92,80% 91% 92,10%

Taux de disponibilité du portail fournisseur 99,70% 99% 99,7%

INDICATEURS RELATIFS A LA RELATION AVEC RTE

Délai de transmission a RTE des courbes de mesure

0 0 0
demi-horaires de chaque responsable d'équilibre 100% 8% 100%
s
Energie calée et normalisée en Recotemp - 4,57% 4% =©)<
Ecarts au périmetre d'équilibre d'Enedis - 4% 2,72% 3@:

INDICATEURS RELATIFS AU RACCORDEMENT

Nombre de pénalités versées pour mise a
disposition du raccordement non réalisée a la date 69 100% 103
convenue avec l'utilisateur

-
~

\
"




Résultat

INTITULE DE LINDICATEUR

Objectif de

2017 référence 2018

Résultat
2018

Evolution
2017/2018

BT<36KVA . . v
\ o1 4% 89% 91,80% 0~ ©
Taux de respect de la date convenue de mise a
disposition des raccordements BT > 36kVA, .
collectifs et 86% 83% =@z
HTA:77,8%
, . BI<36kVA: 85% 82,90%
Taux de respect de l'envoi de propositions de 77,4% N
raccordement dans le délai de la procédure oudans BT > 36kvA, B O
le délai demandé par le client collectifs et 88% 82,50%
HTA:79,6%

INDICATEURS FAISANT L'OBJET D'UN SUIVI

INTITULE DE L'INDICATEUR

Résultat
2017

Résultat
2018

Evolution
2017/2018

INDICATEURS RELATIFS AUX INTERVENTIONS

Taux de résiliations réalisées dans les délais demandés par catégorie
d'utilisateurs

90,90%

87,20%

Taux de résiliations par tranches de délais et par catégorie d'utilisateurs*

Taux de mises en service réalisées dans les délais demandés par
catégorie d'utilisateurs

85,10%

90%

Taux de mises en service par tranche de délais et par catégorie
d'utilisateurs*

Taux de changements de fournisseurs réalisés dans les délais
demandés par catégorie d'utilisateurs

99,20%

98,80%

Taux de changements de fournisseurs réalisés par tranche de délai et
par catégorie d'utilisateurs*

INDICATEURS RELATIFS A LA RELEVE ET LA FACTURATION

Taux de relevés mensuels publiés surindex réel pour les
consommateurs BT > 36 kVA et HTA en contrat unique

93,30%

99,30%

Taux d'absence au relevé 2 fois et plus des consommateurs BT <= 36 kVA

1,80%

2%

INDICATEURS RELATIFS AUX RACCORDEMENTS

Taux d'accessibilité téléphonique des accueils raccordement électricité

87,60%

83,60%

Délai moyen d'envoi de la proposition de raccordement par catégorie
d'utilisateurs

38,3

32,5

* Cet indicateur comprend de trop nombreux résultats pour étre présentés en synthese



TABLEAUX DE SYNTHESE

INTITULE DE L'INDICATEUR

Résultat ‘ Résultat Evolution

2017 2018 2017/2018

Taux de propositions de raccordements envoyées hors délais par

0 0
catégorie d'utilisateurs 22,20% 17,20% Q

Taux de raccordements réalisés par catégorie d'utilisateurs et par
tranche de délai de réalisation des travaux* - - -

Délai moyen de réalisation des travaux de raccordement par catégorie

d'utilisateurs 86,2 91,4j

Nombre d'indemnités versées au titre du décret n°2012-38 du 10
janvier 2012 pour les installations de production d'électricité a partir
de sources d'énergie renouvelable d’'une puissance <= 3 kVA pour la
partie délai d'envoi de la convention de raccordement

Nombre d'indemnités versées au titre du décret n°2012-38 du 10
janvier 2012 pour les installations de production d'électricité a partir
de sources d'énergie renouvelable d'une puissance <= 3 kVA pour la
partie délai de réalisation des travaux de raccordement

INDICATEURS RELATIFS A LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

Nombre de réclamations recues par le GRD par nature et par catégorie
d'utilisateurs* - - -

Nombre de réclamations recues par le GRD directement des utilisateurs 46114 56165

Taux de réponse aux réclamations dans les 5 jours calendaires par
nature et par catégorie d'utilisateurs* - - -

Taux de réponse aux réclamations dans les 15 jours calendaires par
nature et par catégorie d'utilisateurs* - - -

Taux de réponse aux réclamations dans un délai supérieur a soixante
jours calendaires par nature et par catégorie d'utilisateurs* - - -

Taux de réclamations multiples 9% 9,60%

Taux de réclamations multiples non filtré 12,60% 14% 3@:

Taux d'accessibilité téléphonique des Accueils client et dépannage 82,60% 78,80% 3@:

INDICATEURS RELATIFS A LA RELATION AVEC LES FOURNISSEURS

Taux d’accessibilité de la ligne téléphonique spécialisée fournisseurs 93,40% 92,20%

Taux d'appel a la ligne téléphonique spécialisée fournisseurs avec un o o IN-
temps d'attente inférieur a 120 secondes 72,20% 69,90% '@

INDICATEURS RELATIFS A LA FIABILITE DU BILAN ELECTRIQUE

Différence entre les bilans électriques Ecarts et Recotemp 2,205 3@~

Energie Non Affectées en Recotemp 1,147 :@\

* Cet indicateur comprend de trop nombreux résultats pour étre présentés en synthese






FOCUS

LA SATISFACTION
DES CLIENTS

r-10 millions d’enquétes de
satisfaction envoyées en 2018 J

La généralisation de 'envoi d’enquétes de satisfaction
aprés la pose d'un compteur Linky a fait significative-
ment augmenter le nombre d'enquétes envoyées, qui
s'éléve a un peu moins de 10 millions en 2018.

Cet important volume d'enquétes est couplé, dans le
cadre de 'amélioration continue des services d'Enedis,
a un rappel des clients “pas du tout satisfaits” (PDTS)
par un manager opérationnel, ce qui permet de mieux
comprendre les dysfonctionnements, d'y remédier et
de réinstaller avec le client des conditions de confiance.

Tout segment hors Linky

C1-C4

Les résultats concernant la satisfaction des clients hors
Linky sont globalement stables par rapport a 2017. On
note pour les clients C5 pro une diminution des clients
satisfaits. Par contre, pour les clients C5 part, on note
que la part des trés satisfaits est en progression de 2,1%.

En 2018, Enedis s'est attachée a demander l'avis des
clients ayant bénéficié de la pose d'un compteur commu-
nicant. 484 562 clients ont répondu a l'enquéte et 83,8%
de ces clients sont satisfaits de la pose de leur compteur.

RENFORCEMENT
DE LA DIGITALISATION
DE LA RELATION CLIENTS

La digitalisation est désormais un enjeu majeur de la rela-
tion d'Enedis avec ses clients. Pour cela, Enedis poursuit
son développement dans ce domaine en maintenant
tous les canaux traditionnels.

C5 pro hors Linky

(380 237 répondants) (9 991 répondants) (27 293 répondants)
13,0 11,6 15,2
50 7,0 43
68,0 14,0 61,3 67,9 12,6
20,1
C5 part hors Linky P4 Enquéte Linky
(341 341 répondants) (1 612 répondants) (484 562 répondants)
12,6 14,4 11,8
5,1 44
68,3 14,0 51,6 68,2 15,6

@ Trés satisfait O Assez satisfait O Peu satisfait

@ Pas du tout satisfait



Digitalisation et personnalisation de la
relation clients pour une meilleure maitrise
de la consommation d'électricité et de la
production d'électricité avec des clients mieux
informés en matiére d’alimentation du réseau

En 2018, Enedis a poursuivi le développement des

espaces clients et de son application mobile “Enedis a

mes cOtés” avec pour objectif de répondre a 6 objectifs

prioritaires :

@ Améliorer 'expérience utilisateur en analysant les
retours des clients (réseaux sociaux, stores, récla-
mations, appels sortants vers les clients, ...) puis en
améliorant notamment l'ergonomie des solutions
digitales,

@ Renforcer la robustesse du dispositif digital mis
a disposition des clients (accessibilité plus rapide,
diminution des anomalies, renforcement du systéme
d'information afin de supporter un nombre maximal
d'utilisateurs en simultané),

@ Répondre aux obligations du RGPD,

@ Mettre en ceuvre les premiéres fonctionnalités
permettant de répondre aux obligations du décret
n°2017-948 entré en vigueur le 1¢7juillet 2017, relatif
aux modalités de mise a disposition des consomma-
teurs des données de consommation d'électricité
et de gaz : possibilité pour le client de demander
la collecte et l'arrét de la collecte de sa courbe de
charge dans les systémes d'informations du distribu-
teur, possibilité pour le client de s'opposer a l'enre-
gistrement de sa courbe de charge dans le compteur
et lever son opposition,

@ Augmenter ['attractivité des espaces clients par des
campagnes de communication pour encourager ['ou-
verture de comptes clients. A fin 2018, environ 650

000 clients ont ouvert leur compte client et 750 000
ont téléchargé l'application “Enedis a mes cotés”,

@ Développer la mise 3 disposition de données de
consommation et de production pour les clients
finals et la souscription a des services de publication
récurrente des données de leur courbe de charge.

Plus spécifiguement, les clients peuvent a présent, sur
l'application mobile “Enedis a mes cotés” :

@ Accéder a des précisions sur la qualité d’alimenta-
tion du réseau en temps réel et effectuer un auto-
diagnostic en cas de panne,

Avoir une vision de leur consommation et étre
incités a agir sur celle-ci,

Etre informés du déploiement du compteur Linky,
Analyser leur consommation avec leur compteur Linky,
Relever leur compteur en ligne,

Etre incités & appliquer des éco-gestes ciblés.

En 2018, Enedis a répondu a une forte attente et a
enrichi son offre de services dans le cadre des espaces
clients entreprises, avec la mise a disposition des
données de comptage.

Enedis propose le service A.l.R. (Alerte Incident Réseau)
qui permet la mise a disposition pour les clients HTA
qui le souhaitent, partout en France, une information
par SMS de toute coupure de plus de 3 minutes sur le
réseau, puis de 'évolution de la situation au plus prés
des événements.

FOCUS SUR L'ESPACE ENTREPRISES

En 2018, l'espace client entreprises a été étoffé pour
permettre a un client de suivre 'ensemble de ses sites
de consommation.




FOCUS

Avec la possibilité de s'abonner a de nouveaux services,

les clients (et les tiers expressément autorisés par ces

derniers) peuvent télécharger les documents associés a

chacun de leurs contrats :

@ Duplicatas de factures et feuillets de gestion pour
des contrats CARD,

@ Bilan de qualité de fourniture,

@ Historiques de courbe de charge de consommations,
et/ou de données techniques et contractuelles,

@ Courbe de charge pour les points de livraison en HTA
et BT > 36 kVA (par abonnement).

La communication de ces données de mesure collec-
tées par Enedis entre dans le cadre de ses missions de
gestionnaire du réseau public de distribution.

L'espace client Entreprise permet également aux entre-
prises d'accéder a une foire aux questions (FAQ) et de
déposer une demande ou une réclamation en ligne.

FOCUS SUR L’ESPACE CLIENTS
COLLECTIVITES

L'espace clients collectivités a bénéficié en 2018 d'une
évolution de la rubrique “Données énergétiques”.

Dans cette rubrique, de nouvelles données sont mises
a disposition des collectivités équipées de compteurs
communicants:

@ les courbes de charges de consommation,

@ les courbes de charges de production,

@ la consommation quotidienne,

@ la production quotidienne.

L'OPEN DATA

Depuis toutes ces années, Enedis a développé son savoir
faire en matiere de gestion des données et maitrise
cette activité. En effet, elle gére les données de consom-
mation d'énergie de 35 millions de clients, fournit aux
collectivités et aux pouvoirs publics de nombreux indica-
teurs sur le marché de l'énergie, les dynamiques territo-
riales, les flux d’électricité sur le réseau.

Avec la transformation numérique a l'ceuvre dans les
réseaux de distribution, de plus en plus de données sont
collectées. C'est pourquoi, depuis 2015, Enedis a mené
une démarche volontariste d'Open Data en mettant a

disposition librement des données sur de nombreux
thémes parmi lesquels : les raccordements des éner-
gies renouvelables, y compris pour des installations en
autoconsommation depuis 2018, les bornes de recharge
pour véhicules électriques, les flexibilités, la cartogra-
phie du réseau aérien depuis 2018 également ou encore
la consommation et la production de chaque quartier du
territoire francais.

L'objectif est de mettre a disposition les données pour
faciliter la transition vers un systéme énergétique plus
durable. Les bilans de consommation et production
gagnent en finesse. A titre d’exemple, Enedis propose
depuis mi-mars, des agrégats de données par commune
et par département, ainsi que la distinction entre rési-
dentiels et professionnels. Cette mise a disposition plus
compléte, intégrant des données Insee, permet d'aider
les territoires a mieux définir leurs politiques énergé-
tiques, notamment leur Plan climat air énergie terri-
toires (PCAET).

Ces données font bien entendu l'objet de vérifications
détaillées pour s'assurer de la protection des données
sensibles telles que les données a caractére personnel
ou les informations commercialement sensibles.

Ces données publiques sont trés riches et détaillées :
Enedis développe des outils pour en faciliter la compré-
hension et 'appropriation. En particulier, par sa présence
territoriale, Enedis peut apporter un appui aux acteurs
territoriaux qui le souhaitent.




Lensemble des données publiées par Enedis peut étre

consulté via plusieurs canaux :

@ surlesite d'Enedis, avec des datavisualisations péda-
gogiques et dynamiques : www.enedis.fr/open-data

@ parailleurs, une plate-forme dédiée offre 3 un public
plus averti (développeurs, start-up, data scientists...)
des outils spécifiques tels que des API (interfaces de
programmation) www.data.enedis.fr

@ les données sont également accessibles sur la plate-
forme gouvernementale data.gouv.fr

L' Open Data Enedis en quelques
chiffres (mars 2019) :
59 jeux de données
33 millions d’enregistrement
4 000 visites mensuelles en
moyenne

LE DEPLOIEMENT DES
COMPTEURS LINKY

Dans le cadre de ses missions de gestionnaire de
réseau de distribution d'électricité, Enedis a démarré
en décembre 2015 le déploiement industriel des comp-
teurs communicants Linky. Ce nouvel outil de comptage
remplacera 'ensemble des compteurs d'électricité, au
total 35 millions, sur le territoire francais d'ici 2021. Les
particuliers, les professionnels et les collectivités locales
disposant d’'une puissance de 3 a 36 kVA sont concernés.
Aujourd’hui, plus de 19 millions de foyers sont équipés de
ce nouveau compteur déployé dans 12 426 communes.

Un accompagnement en continu pour la pose
du compteur Linky

En fonction du calendrier de déploiement, les équipes
territoriales d'Enedis ont planifié des rencontres
régulieres avec les parties prenantes et notamment
les maires et leurs équipes, afin de leur présenter le
nouveau compteur et les modalités du déploiement
dans les communes.

Les municipalités souhaitantinformer leurs administrés
ont recu des supports de communication, comme par

exemple des affiches ou des encarts pour leurs bulletins
municipaux. Des permanences en mairie et des réunions
d'information ont également été organisées. Ainsi, de
nombreux dispositifs sont mis en place sur les territoires
afin d’accompagner au plus pres de leurs besoins les
collectivités territoriales et leurs administrés.

Pour répondre a l'ensemble des préoccupations des
clients, Enedis s'est dotée d'équipes de conseillers
clientéles qui ont pour principale mission de répondre
aux interrogations relatives au nouveau compteur
d'électricité. Environ 977 955 appels ont été compta-
bilisés en 2018, soit une augmentation de + 68,1% par
rapport a 2017.

En complément, les clients disposent d'un espace dédié
sur le site internet d'Enedis. Ils peuvent ainsi consulter
la carte de déploiement, s'informer sur le nouveau
compteur et poser des questions.

Les clients, dont le compteur est situé a l'intérieur de

leur logement, ont également la possibilité de :

@ choisirla date de leur rendez-vous de pose (premiére
prise de rendez-vous ou modification) ;

@ transmettre des indications en vue de Ffaciliter lin-
tervention de pose ;

@ gérersuccessivement plusieurs rendez-vous de pose
concernant plusieurs compteurs, s'ils se trouvent
dans ce cas.



FOCUS

Soucieuse que linstallation des compteurs se déroule
dans les meilleures conditions pour les consommateurs,
Enedis donne aussi désormais la possibilité aux clients,
dont le compteur est situé a l'extérieur de leur domicile,
de fixer, en accord avec l'entreprise prestataire, le jour de
l'intervention du technicien afin de pouvoir étre présent.

Par ailleurs, la documentation clienteéle fait 'objet de
mises & jour réguliéres. A ce titre-13, plusieurs parties
prenantes telles que les associations de consommateurs,
les fournisseurs, les clients eux-mémes sont consultés.
Ce ft notamment le cas, en 2018, avec l'application de
la nouvelle réglementation relative au Réglement euro-
péen sur la protection des données.

Les services offerts aux consommateurs

L'installation des nouveaux compteurs est un projet d'in-

térét collectif au service des besoins des particuliers.

Elle vise notamment a leur apporter plus de confort et

une réelle amélioration de la qualité du service rendu.

La plupart des opérations pour lesquelles Enedis avait

besoin, jusqu'a présent, de prendre rendez-vous peut

désormais étre réalisée a distance, sans dérangement et

a moindre co(t. Avec Linky :

@ les clients n'ont plus besoin d'étre présent pour
attendre le technicien d’Enedis. L'ouverture d'un
nouveau contrat est ainsi effective en seulement 24
heures contre 5 jours auparavant,

@ le colt de modification de la puissance d'un contrat
d'électricité est divisé par 10. A noter que cette
opération n'est pas facturée la premiere année de
pose du nouveau compteur.

Le remplacement de l'ancien compteur par un modele
dit “communicant” offre la possibilité a celles et ceux qui
le souhaitent de connaitre leurs consommations élec-
triques pour mieux les maitriser.

Depuis le site internet ou l'application mobile “Enedis a
mes cotés”, les clients ont la possibilité de disposer de
['historique de leurs données de consommation 3 J+1
Sur un jour, une semaine ou un mois; de les comparer
3 la moyenne de foyers identiques; de se fixer des
objectifs de consommation ou encore de consulter la
rubriqgue dédiée aux éco-gestes réalisée en partenariat
avec 'Agence de ['environnement et de la maitrise de
'énergie (ADEME). Cette derniere a d'ailleurs rappelé
dans son avis sur le compteur Linky du 28 septembre

2018 (accessible depuis le lien https;//www.ademe.
fr/compteurs-communicantslelectricite-linky), que les
économies d'électricité peuvent aller jusqu’a 10% de la
facture, en fonction de 'accompagnement fait aupres
des ménages dans ce domaine. A fin 2018, prés de 400
000 clients équipés d’'un compteur communicant ont
ouvert un compte client sur le site internet d'Enedis.

Au-deld de ces avantages offerts aux clients, Enedis en
qualité de concessionnaire se doit de moderniser le réseau
public d'électricité pour gu'il s'adapte aux nouveaux
besoins énergétiques de tous et plus généralement de
la société francaise: développement des énergies renou-
velables, construction d'éco-quartiers, installation d'in-
frastructures de recharge de véhicules électriques. Ces
infrastructures générent des fortes variabilités de produc-
tion et de consommation. Cette modernisation passe par
l'installation de compteur communicant, outil essentiel a
la réussite de la transition énergétique.

A titre d’exemple, la multiplication des véhicules élec-
triques légers, environ 163 179 a la fin de l'année 2018,
nécessite l'installation de bornes de recharge sur le réseau.
La puissance électrique requise pour recharger un véhi-
cule électrigue en mode rapide, c'est-3-dire deux heures,
est équivalente a celle d'un immeuble. Avec le nouveau
compteur, limplantation des bornes de recharge est opti-
misée en fonction des réalités techniques du réseau.

Linky participe a la continuité d'alimentation électrique
pour tous les utilisateurs du réseau de distribution, tout
en accompagnant les nouvelles facons de consommer et
de produire de l'électricité.

Les nouvelles offres de fourniture d'électricité
adossées a Linky

Depuis plusieurs années, les clients ont la possibilité de
souscrire différentes offres de fourniture d’électricité
aupres du fournisseur de leur choix. Grace au compteur
communicant Linky, ces offres sont mieux adaptées a
leurs besoins et a leurs habitudes de consommation.
Elles proposent par exemple des prix plus intéressants
le week-end, pendant la période estivale ou pendant
certaines heures de la nuit. Pour en faciliter la consulta-
tion et choisir la formule la plus avantageuse, un compa-
rateur est disponible sur le site des pouvoirs publics :
www.energie-info.fr.
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LES INTERVENTIONS

©

Rendez-vous planifiés non respectés par Enedis

Total 682 692 640 697 984 676 775 | 1152 | 1215| 1475 | 5351 | 1148
C2-C4 35 18 20 10 14 13 23 15 24 13 7 12
C5PRO 29 57 25 55 82 39 34 93 110 115 729 89
C5 RES 618 617 593 631 886 624 718 | 1044 | 1080 | 1345| 4614 | 1046
PROD 0 0 0 1 2 0 0 0 1 2 1 1

Sur le marché d’affaires, le nombre de rendez-vous
manqués est faible et de l'ordre de 3 a 4 par mois, grace
a un pilotage resserré mis en place depuis plusieurs
années et des messages de sensibilisation des équipes
techniques sur les procédures métier.

Sur le marché des particuliers et professionnels, les
actions entreprises et les consignes rappelées dans
les directions régionales fin 2017 continuent d'étre
respectées et appliquées. Le nombre d’indemnisations
versées a augmenté de 156% (9189 versus 3587 en
2017). Enedis a appliqué le versement des pénalités
pour les rendez-vous non respectés au profit des clients
impactés par les mouvements sociaux de l'été 2018.

Enedis poursuit son objectif et ses efforts pour garantir
la ponctualité des techniciens et linformation du client
relative a son rendez-vous. Méme si le taux de prévenance
des clients par les techniciens n'est pas encore a ['objectif
fixé de 90%, il progresse néanmoins d’'un point en 2018
(88,95% en 2018 contre 87,92% en 2017) et ce en dépit

des mouvements sociaux qu'Enedis a connus. La mobilisa-
tion des équipes d'intervention reste bien présente.
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Taux de mises en service avec déplacement réalisées
dans les délais demandés

(en %)
86,6 85,6 84,4 85,3 84,7 87,2 83,0 85,5 91,5 91,0 88,6 88,7
94 — Le résultat global en 2018 est en nette progression
(+4,9%) et légérement au-dela de l'objectif : 89,9%
90 — contre 89% attendu.
En 2018, Enedis a mis en place :
86 @ La chaine unigue de programmation des interventions
aupres des clients. Lappropriation de ce nouvel outil par
84 — les équipes techniques se fait progressivement.
@ Le nouveau formulaire unifié de prise de rendez-
82 vous sur le portail SGE ou par web-service, qui
améliore la recherche du créneau d'intervention au
80 1 T T T T T T T T T 1 plus pres de la date d'effet souhaitée par le client.
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4

2016 2017 2018

— Taux de mise en service avec déplacement réalisés
dans les délais demandés

On constate un effritement de la tendance au 2¢me
semestre 2018 provoqué par les mouvements sociaux
de la fin du 1¢" semestre.

Taux de mises en service réalisées dans les délais demandés

par catégories d'utilisateurs

(en %) 2016 2017 2018
T1 T2 T3 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
Total 86,6 85,6 84,4 85,3 84,8 87,3 83,1 85,6 91,6 91,1 88,7 88,8
C2-C4 96,2 96,8 96,6 96,6 95,6 95,8 95,6 95,9 95,3 96,1 95,2 96,5
C5 PRO 86,9 86,5 85,3 86,3 85,6 90,4 91,4 91,5 90,6 89,4 85,7 87,1
C5 RES 86,4 85,3 84,1 85 84,4 86,7 82 84,6 91,7 91,2 88,9 88,9

Sur le marché d'affaires, le taux de mise en service dans
les délais est resté stable proche de 96%, toute l'année
2018, le pilotage de cette prestation est maitrisé par les
équipes de programmation des interventions. De plus,
des appels sortants ou des envois systématiques de SMS
au client permettent de sécuriser la réalisation des mises
en service dans les délais demandés.

Sur le marché de masse, le taux de mise en service dans
les délais s'est nettement amélioré pour les clients rési-
dentiels. Il reste néanmoins en deca de ['objectif pour les
clients professionnels.

Bien que l'objectif global soit atteint, Enedis va apporter
une attention plus spécifique pour les clients profession-
nels en 2019.

Des parcours spécifiques pour les clients professionnels
(précision des rendez-vous, appels sortants, ...).
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LES INTERVENTIONS

@ Taux de mises en service par tranches de délais
\ et catégories d'utilisateurs

Clients Particuliers et Professionnels < 36 kVA

(en %) 2016 2017 2018
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T T2 T3 T4

C5PRO<5j 88,8 88,9 88,1 87,1 86,8 86,1 82,2 82,2 81,9 81,5 78,1 79,1

C5PRO6-10j 8,3 8,2 8,3 9,9 9,4 10,2 12,4 13 12,4 12,9 13 13,5

C5PRO 11-20j 2,4 2.2 2,8 2,5 3 3 43 4 46 4.4 6,7 5,9

C5PRO>20j 0,6 0,7 0,9 0,5 0,8 0,7 1,2 0,8 1,1 1,2 2,2 1,5

C5RES<5j 92,7 92,4 92,7 92,3 91,9 92,7 91,6 91,4 90,2 89,7 88,9 88,1

C5 RES 6-10j 5,5 5.7 5.2 57 57 53 57 6,1 6,8 7.2 7.1 7.8

C5 RES 11-20 1,5 1,6 1,7 1,6 1,9 1,7 2.2 2,1 2,5 2,6 3,1 3.3

C5RES>20j 0,3 0,3 0,4 0,3 0,4 0,3 0,5 0,5 0,5 0,5 0,8 0,8
100 — 100 —
90 98 -
i
60 — gg ]

50 —

40 — 90 —
30 - 88 —
20 - 86 —
10 84 —
0 — 82

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4

2016 2017 2018 2016 2017 2018

MC5PRO<5j MC5PRO6-10) MC5PRO 11-20) MC5PRO>20]j WC5RES<5) MC5RES6-10) MC5RES11-20) MC5RES>20]

Clients > 36 kVA

(en %) 2016 2017 2018
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
C2-C4<5j 77,3 83,4 84,5 87,1 84,8 88,6 86,5 89,9 85 89,3 87,4 88

C2-C46-10j 15,5 12,6 11 9,5 10,5 8,3 9,1 7,8 10,5 7,2 8,1 7,8

C2-C411-20j 6 3,4 3,7 2,9 4,2 2,2 3,8 1,9 3,2 2,5 3,6 3,3

C2-C4>20j 1.3 0,6 0,7 0,6 0,6 0,9 0,5 0,4 1,3 1 0,9 0,9

100
90 |
80 |
70 —
60 —
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T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 72 T3 T4
2016 2017 2018

M (C2-C4<5) M(C2-C46-10j WMC2-C411-20j WMC2-C4>20]




Taux de résiliations realisées
dans les délais demandés

(en %)
Total 90,6 90,3 91,1 91,2 90,4 91,8 91,1 90,1 89,4 88,0 86,0 85,4
C2-C4 93,3 93,1 93,3 93,7 88,1 92,4 93,8 93,7 94,0 95,5 95,1 95,5
C5 PRO 88,5 88,2 88,8 89,6 89,1 92,0 92,1 90,2 87,5 86,2 85,6 84,9
C5 RES 93,5 92,7 93,4 93,1 91,9 91,7 90,4 90,0 89,7 87,7 84,4 83,3
Sur le marché d'affaires, Enedis atteint des taux de rési- 100
liations dans les délais autour de 95% sur l'année 2018,
avec un volume conséquent de résiliations a l'initiative 95
des fournisseurs liées a des fins de contrat avant chan-
gement de fournisseur (effet de pic associé a la fin des %
tarifs réglementés de vente d'électricité dits verts et _
jaunes au 1¢ janvier 2016).
85
Sur le marché de masse, la performance d'Enedis n'est
pas au niveau attendu. Le taux global de résiliation
passe sous la barre des 88%. 80
Pour les clients résidentiels, la résiliation en moins de 5 75
jours est faite dans plus de 95% des cas. por o
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
La encore le décrochage par rapport a 2017 est plus 2016 2017 2018
marqué sur les clients professionnels. — Total C2-C4 == C5PRO C5RES

Ce marché des clients professionnels incite a une plus
grande vigilance sur 2019.




LES INTERVENTIONS

@ Taux de résiliations par tranches de délais
\ et catégories d'utilisateurs

Clients Particuliers et Professionnels < 36 kVA

(en %) 2016 2017 2018
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
C5PRO<5]j 63,3 64,2 61,7 63,0 61,6 63,2 55,5 55,6 53,7 49,2 48,7 45,1
C5PRO 6-10 j 21,0 21,2 22,6 22,7 21,7 22,6 25,3 24,8 24,4 27,3 26,0 28,9
C5PRO 11-20 12,5 10,9 12,1 11,6 12,8 11,7 151 13,8 151 17,7 17,9 19,7
C5PRO>20j 3,2 3,7 3,6 2,7 3,9 2,6 4,1 58 6,9 58 7,3 6,3
C5RES<5]j 98,9 98,8 98,5 98,2 97,9 98,0 97,4 97,2 97,0 96,8 95,8 95,3
C5RES 6-10j 0,6 0,7 0,8 1,0 11 1,1 1,3 1.4 1,5 1,6 1,9 2,2
C5RES 11-20 j 0,3 0,4 0,5 0,7 0,8 0,7 1,0 1,1 1,1 1,3 1,6 1,9
C5RES>20j 0,1 0,1 0,1 0,2 0,2 0,2 0,3 0,3 0,3 0,4 0,6 0,6
100 — 100
90 98 —
80 — 96
70 ]
60 - 5
50 %0
40 — —
30 - 88
20 | 86
10 — 84 —
0 82
T1 72 73 T4 T1 T2 73 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 73 T4 T1 72 73 T4 T1 T2 73 T4
2016 2017 2018 2016 2017 2018

WC5PRO<5) M C5PRO6-10j MC5PRO 11-20j MC5PRO>20j M C5RES<5) MC5RES6-10) MC5RES11-20) MC5RES>20]

Clients > 36 kVA

(en %) 2016 2017 2018
T T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
C2-C4<5j 69,1 78,7 77,2 78,9 72,8 80,4 80,6 81,7 79,7 82,9 80,9 81,9
C2-C46-10j 15,2 12,0 10,8 10,5 14,4 10,0 10,3 10,0 10,4 8,7 9,3 9,1
C2-C411-20 j 10,5 6,4 6,8 6,8 7,3 6,3 6,4 6,0 6,8 59 59 6,2
C2-C4>20j 572 2,9 51 3,8 5,6 33 2,7 2,3 31 2,5 4,0 2,8

100
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10
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T1 T2 T3 T4 T1 72 73 74 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

WC2-C4<5] MC2-C46-10] MC2-C411-20] WC2-C4>20j




@ Taux de changements de Fournisseurs réalisés

S dans les délais demandés

(en %) 2016
T T2 T3 T4 T
Total 98,2 98,2 98,0 99,5 98,9 99,3 99,2 99,4 98,7 98,9 98,8 98,8
C2-C4 98,9 99,0 99,5 99,2 97,2 98,5 97,6 99,3 99,3 98,8 98,9 99,0
C5 PRO 9,6| 940| 935| 982 976| 985| 980| 986 979| 975| 983| 980
C5 RES 99,6 99,5 99,4 99,7 99,4 99,4 99,4 99,4 99,0 99,0 98,8 98,9
Sur le marché d’affaires, maintien tout au long de 100
l'année 2018 d'un taux autour de 99%. Des informa- % "
tions aux équipes de terrain et aux acteurs du marché, ~_
portant sur les procédures métier ainsi que les évolu- 98 / /\/\
tions SI, ont permis de gérer la concomitance entre les 97
deux prestations de résiliation et de changement de
Fournisseur, et de revenir au taux de 2016. 96
Sur le segment C5, l'augmentation des demandes de 95
changements de fournisseur se poursuit encore en 94
2018 avec une activité soutenue en augmentation de 93
14%. Enedis fait face a cet accroissement d'activité
qui connait des périodes de l'année plus actives que 92
d'autres o1
Les résultats du taux de réalisation dans les délais reste 90 R B e e P B m
stable grace aux actions mises en place depuis 2 ans. T2 T3TATI T2 T3 OTATI T2 T3 T4
2016 2017 2018
— Total C2-C4 == C5PRO = C5RES




LES INTERVENTIONS

O

Clients Particuliers et Professionnels < 36 kVA

Taux de changements de Fournisseurs par tranches de délais
\ et catégories d'utilisateurs

(en %) 2016 2017 2018
T T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
C5PRO<10j 55,7 63,3 44,0 36,9 56,1 57,0 34,3 50,0 31,4 47,2 45,5 41,0
C5PRO 11-20j 35,5 27,9 28,0 42,3 17,8 30,8 32,5 19,6 35,0 26,3 23,4 17,0
C5PRO>20j 6,9 8,7 28,0 20,4 26,1 12,2 33,2 30,4 33,5 26,5 31,1 419
C5RES<10j 72,1 61,4 68,1 73,9 69,8 75,4 73,3 79,4 81,4 74,5 75,2 72,5
C5RES 11-20j 24,3 331 26,3 18,2 19,6 16,9 17,4 13,4 10,9 17,7 18,5 22,0
C5RES>20j 3,5 55 56 8,0 10,6 7,7 9,3 7,2 7,7 7,8 6,3 5,5
100 — 100 —
90 90
80 80 —
70 — 70 —
60 — 60 —
50 — 50 —
40 — 40 —
30 30 —
20 20
10 — 10 —
0 — 0 —

T1 T2 T3 T4 T1

2016

Clients > 36 kVA

(en %)

C2-C4<10j

27,8

T2 T3 T4 T1
2017

W C5PRO<10j M C5PRO11-20j MC5PRO>20]

42,1

71,2

T2 T3 T4

2018

35,9

38,7

T1

T2 T3 T4 T1
2016

T2 T3 T4 T1
2017

T2 T3 T4

2018

MC5PRO<10j MC5PRO11-20) MC5PRO>20]

44,5

48,0

43,2

18,8

45,9

49,6

45,7

C2-C411-20j

29,9

20,5

11,6

25,0

24,5

12,8

21,3

20,9

36,6

14,2

16,2

14,7

C2-C4>20]j

42,3

37,4

17,3

39,1

36,7

42,7

30,6

359

44,6

39,9

34,2

39,6

100 —
90
80
70
60 —
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40 —
30
20
10
0 -

T1 72 13 T4 T1
2016
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T2 T3 T4 T1
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T2 T3 T4
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LA RELEVE ET LA FACTURATION

Taux d’'index d'électricité relevés et
auto-relevés semestriellement

(en %)

95,0 95,0 94,3 94,8 95,8

95,7 95,5 95,5 95,6 95,4 95,1 95,2

100
99 -
98 -
97 -
96 -
os V\x
94 -
93
92 -

90 T T T T T T T T T T T 1
T1T T2 73 T4 T1 T2 73 74 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

Le maintien des efforts sur cette activité, ainsi que la
poursuite de la modernisation du parcours client tout
au long du processus de relevé (contacts clients a partir
de différents canaux, courriers et dématérialisés, en
amont et en aval du passage du releveur et dans le
cadre de la mise en ceuvre de 'article 202 de la loi de
transition énergétique ; collecte d'index par différents
canaux), ont permis d'accroitre la performance de ce
service entre 2016 et 2017.

Toutefois, cette tendance est fragile du fait des zones
déployées qui comportent de plus en plus des comp-
teurs non communicants inaccessibles, ramenant la
performance annuelle a 95,3% en moyenne en 2018.
De ce fait, Enedis portera une attention particuliére sur
la performance annuelle de cet indicateur en 2019.

Taux d’index rectifiés pour les consommateurs BT < 36 kVA,
hors détection de fraude

(en %)

Le taux d'index rectifiés correspond a la part des rectifi-
cations d'index de consommation (hors fraude) sur l'en-
semble des index relevés, son calcul est mensuel.

Le taux d'index rectifiés a poursuivi sa baisse en 2018
par rapport a l'année 2017. Cette tendance a la baisse
confirme leffet des compteurs Linky communicants,
moins sujets aux rectifications d'index que leurs homo-
logues “non communicants”.

1,0
09 —
0,8 —
0,7 —
0,6
0,5
04 —
03 —
02 —
0,1 —

0 T T T T T T T T T T T 1
T1 T2 13 74 T1 T2 73 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018




Taux de relevés mensuels publiés sur index réel dans 'année
{ Ppour les consommateurs BT > 36 kVA et HTA en contrat unique

(en %)
98,8 98,8 98,7 99,2 99,2 99,4 79,0 99,3 99,3 99,3 99,2 99,2

100 Sur le marché d'affaires, le taux 2018 est stabilisé

95 au-dessus des 99%. Le télé-relevé est quasi généralisé

90 et en cours de modernisation.

85 Le taux de 79% au 3™ trimestre 2017 est a associer

80 au passage en TURPE 5, au 1¢" ao(t, qui a autorisé des
publications sur index estimés.

75

70 T T T T T T T T T T T l

T1 T2 13 74 T1 72 73 74 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

@ Taux d’absence au relevé 2 fois et plus
\ des consommateurs BT < 36 kVA

(en %)
Le taux d'absence au relevé 2 fois et plus des consom- 2,5 7
mateurs BT < 36 kVA est de 1,8% pour 'année 2017 et
de 2,0% pour 2018.
2,3 —
Son évolution est liée a la légere baisse du “taux de
collecte d'index relevés et auto-relevés par semestre”.
2,1
1,9 —
1,7 =
1,5 T T T T T T T \

T1 T2 73 T4 T1 T2 73 T4
2017 2018




LE RACCORDEMENT

Les indicateurs incités @ Les indicateurs faisant
financiérement S l'objet d’un suivi




Nombre de pénalités versées pour mise a disposition
du raccordement non réalisée a la date convenue

Total 16 12 11 11 18 13 21 17 25 25 24 29
Conso BT <36 kVA 15 12 11 11 18 13 20 17 24 23 23 28
Conso BT > 36 kVA +
Collectif BT 0 0 0 0 0 0 1 0 1 2 1 1
Conso HTA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Prod BT < 36 kVA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
, Prod BT >36 kVA et HTA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
’ 357 Il s'agit du nombre de pénalités versées suite a récla-
30 mations pour mise a disposition du raccordement non
réalisée a la date convenue.
25 —
20 Malgré une légere hausse en 2018, Enedis a recu trés
peu de réclamations de la part des clients portant sur
15 — ce motif.
10
5 |
I e \ \ \ \ \
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018
- Total Conso BT <36 kVA

== Conso BT > 36 kVA + Collectif BT Conso HTA
= Prod BT <36 kVA == Prod BT >36 kVA et HTA




LE RACCORDEMENT

Taux de respect de la date convenue de mise a disposition

des raccordements

(en %) 0 0

Total 89,9 89,7 898 888| 893| 907| 913 | 91,2
:;’;se‘;i“t‘;“:rt::;ci;‘::‘fsd“elBTS?‘GkVA 91,5| 91,7| 919 908 | 90,7| 91,8 923 | 925
Coemmatus (MAslST S8 || s e | 1| 1oa) w0 waa| s

Il's'agit du taux de mise a disposition des raccordements

dans le délai convenu avec le client. Cet indicateur est

incité financierement par la CRE pour chaque groupe

d'utilisateurs :

@ pour les utilisateurs < 36 kVA

@ pour les utilisateurs BT > 36 kVA et HTA, Collectifs
BT et HTA

Les résultats sont en amélioration pour chaque groupe
d'utilisateurs.

L'objectif est atteint pour les consommateurs indivi-
duels BT < 36 kVA et les petits producteurs. Par contre,
il reste en dessous de l'objectif pour les consomma-
teurs > 36 kVA, les collectifs et les grands producteurs

malgré une hausse de 5,2 points par rapport a 2017.
Enedis poursuit ses efforts pour atteindre ['objectif.

100
95
90 -
85 -
80
75

70 T T T T T T T \
T1 T2 73 T4 T1 T2 73 T4
2017 2018
- Total

Consommateur individuel BT < 36 kVA et Petits Producteurs
«— Consommateurs (individuel BT > 36 kVA + Collectif BT et HTA)
et Grands Producteurs

Taux de respect de l'envoi de proposition de raccordement dans
le délai de la procédure ou dans le délai demandé par le client

(en %) 2017 2018
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
Total 765| 776 | 78,1 790| 806 808| 826| 873
Conso[nmateur individuel BT < 36 kVA 758| 769| 779| 792| 807! 805| 829! 876
et Petits Producteurs
Consommateurs (individuel BT > 36 kVA
+ Collectif BT et HTA) et Grands Producteurs 8001 809 791 /82| 803| 823] 813) 860
Il s'agit du taux de respect de l'envoi de la proposition 90
de raccordement dans le délai de la procédure ou dans 86 -
le délai demandé par le client. Cet indicateur est incité
financierement par la CRE pour chaque groupe d'utili- 827
sateurs: 78
@ pour les utilisateurs < 36 kVA 74 4
@ pour les utilisateurs BT > 36 kVA et HTA, Collectifs
70
BT et HTA e 't T T T T
. i . 2017 2018
Les résultats en amélioration sur 2018 sont notamment — Total

liés a la généralisation progressive des forfaits dans le
bareme raccordements.

Consommateur individuel BT < 36 kVA et Petits Producteurs
— Consommateurs (individuel BT > 36 kVA + Collectif BT et HTA)
et Grands Producteurs



@ Taux d’accessibilité téléphonique
Q des accueils raccordement électricité

(en %)
90,7 87,8 89,2 86,5 89,6 88,3 88,1 84,4 85,8 80,5 83,5 84,5
Il s'agit du taux d'accessibilité téléphonique dédié au 92
suivi des affaires raccordement et mesuré dans la cadre 90
de la norme NF345. 88 —
86
Une baisse d'accessibilité téléphonique a été constatée 84 |
en 2018 par rapport au début de 'année 2017, ce qui 82 |
a engendré une hausse du nombre de appels entrants. 80
Un nouvel outil téléphonique / multi-canal va étre 78
déployé en 2019/2020 pour permettre de mieux piloter 76

T T T T T T T T T T T 1
T T2 T3 T4 T1 T2 13 T4 T1 T2 T3 T4

l'accessibilité téléphonique. 5016 2017 018

@ Délai moyen d'envoi de la proposition
\ de raccordement par catégorie d'utilisateurs

(en %) 016 0 018
Tous segments 41 41,5 43,3 41,3 40,2 37,7 38 37,3 35 34,8 33,9 26,3
Conso BT < 36 kVA 36,8 37,1 39 37,5 34 31,9 32,8 30,5 29,1 30,7 29,3 22,2

Conso BT >36 kVA +
Collectif BT

Conso HTA 56| 721 586 | 606 | 71,4| 652| 784 | 691 66,9 73| 71,7 657
Prod BT <36 kVA 256 | 27,6 | 321 31,7 43,6 | 27,7| 253 | 357 | 243| 223| 16,7| 10,2
Prod BT >36 kVA et HTA 78| 76,2 | 753| 722 | 733| 778 79| 874 87.6| 822| 981 88,1

62,1 64| 651| 639| 645| 668 | 657 | 648 609| 566 /| 601 | 47,6

Le délai moyen d'envoi des propositions de raccorde- 120 —
ment a baissé tout au long de l'année 2018. 105 —

Ce délai est plus important pour les consommateurs BT 90 \/M
> 36 kVA et HTA du fait de la plus grande complexité des 75—
études a réaliser. 60 | =—— \/\

Concernant les producteurs de puissance < 36 kVA, le 45—
délai s'est notablement réduit au 2™ semestre grace a 30 -
la mise en ceuvre fin juillet du bareme v5 qui a simplifié 15

les tableaux de formules simplifiées de ce segment :
moindre besoin d'analyse technique ou visite sur site T T T T T T T T T2 T3 T

avant devis. 2016 2017 2018
= Total
= Conso BT > 36 kVA + Collectif BT
= Prod BT < 36 kVA
= Conso BT <36 kVA
Conso HTA
== Prod BT >36 kVA et HTA

o

Concernant les producteurs de puissance > 36 kVA, on
constate une dégradation de l'indicateur, comme en 2017.




LE RACCORDEMENT

@ Taux de propositions de raccordements envoyées hors délais

A Ppar catégorie d'utilisateurs

Tous segments 403 | 424 | 432| 414 235| 224 219| 21,0 194 192 174 127
Conso BT < 36 kVA 492 | 51,5| 513 494 253| 240| 230| 212| 197 202 182 135
ggﬁi‘;t?:;fs kVA + 20,8 | 21,1| 219 212| 220| 211 227| 222| 201| 179| 173| 123
Conso HTA 153 | 151 | 155| 137 160| 13,7| 215| 189| 205| 222 220| 184
Prod BT = 36 kVA 138 131 224 141 159 148 128 172| 159| 142| 99| ag
ProdBT>36kVAetHTA | 07| 20| 17| 27| 34| 60| 66| 200| 172| 156 246| 21,8

60

50

40 —

| | | | | ] |
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3
2016 2017
Total
Conso BT > 36 kVA + Collectif BT
Prod BT < 36 kVA
Conso BT <36 kVA
Conso HTA
Prod BT >36 kVA et HTA

| | | | |
T4 T1 T2 T3 T4
2018

La baisse du taux de propositions de raccordement
envoyées hors délais est significative depuis le début
2018 sur les segments :

@ Consommateurs BT <36 kVA,

@ Consommateurs BT > 36 kVA + collectif BT,
@ Producteurs BT < 36 kVA.

Les résultats sont moins bons sur la conso HTA et se dé-
tériorent sur les producteurs > 36 kVA et HTA.

Au global, le taux tous segments s'est nettement amé-
lioré en 2018.




@ Taux de raccordements réalisés par catégorie d'utilisateurs

S et par tranche de délais de réalisation des travaux

Tous segments

(en %)

< 3 mois 76,3 76,4 751 731 75,3 74,7 73,0 69,4 71,3 70,4 70,9 67,9
3-6 mois 14,7 14,8 16,6 16,4 14,5 14,5 16,9 18,4 171 17,6 17,9 18,8
6-9 mois 4,8 4,6 4,4 58 53 54 4,9 6,4 6,0 6,2 5,6 6,7
> 9 mois 4,2 4,2 3,9 4,6 49 54 52 5,8 5,6 57 5,6 6,6
Il's'agit du taux de raccordements réalisés par catégorie 100

d'utilisateurs (tous segments confondus) et par tranche
de délai de réalisation de l'étape entre la date de récep-
tion de l'accord sur la proposition de raccordement et
la date réelle de mise a disposition.

Cet indicateur composite de plusieurs segments
d'utilisateurs est relativement stable, avec un léger
fléchissement au 4™ trimestre 2018. Environ 70% des
raccordements sont réalisés en moins de 3 mois.

Compte tenu du caractére composite de cet indicateur,
les résultats sont difficiles a interpréter et les pistes
d'actions peu évidentes a dégager, puisqu'il agrege des
données issues de contextes tres différents selon les
catégories d'utilisateurs.

M < 3 mois

T1 T2 T3 T4 T1
2016

3-6 mois

T2 13 T4 T1
2017

6-9 mois M >9 mois

T2 T3 T4

2018
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Consommateurs individuels BT < 36 kVA

(en %)
< 3 mois 83,4 83,9 82,6 82,5 83,5 83,7 81,4 78,6 79,1 77,6 77,0 74,8
3-6 mois 12,3 12,0 13,3 12,9 11,8 11,7 14,0 16,0 151 15,9 16,8 18,2
6-9 mois 3,0 2,7 2,7 3,1 3,1 3,2 3,0 3,7 4,0 4,5 3,9 4,5
> 9 mois 1,3 1,4 1,4 1,5 1,6 1,5 1,6 1,6 1,9 2,0 2,3 2,4
Lt R R R R R R NR R RO || Il s'agit du taux de raccordements réalisés pour les
90 — consommateurs individuels BT < 36 kVA classés par
80 tranche de délai de réalisation de l'étape entre la date
70 — de réception de l'accord sur la proposition de raccorde-
60 — ment et la date réelle de mise a disposition.
50 — 77% des raccordements sont achevés en moins de 3
40 mois, ce qui est cohérent avec la typologie des travaux
30 aréaliser.
20 —
10 —
0 —_

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

M <3 mois 1 3-6 mois M 6-9 mois M>9 mois




Consommateurs individuels BT > 36 kVA + collectifs BT

(en %)

< 3 mois 28,5 29,7 28,3 25,2 25,6 26,3 24,8 21,2 21,7 23,8 23,5 19,7
3-6 mois 32,7 32,7 36,8 34,0 30,5 29,6 34,5 32,9 32,7 31,0 31,5 30,2
6-9 mois 16,4 15,9 15,3 18,3 17,8 16,4 15,6 19,1 17,4 16,9 17,2 18,7
> 9 mois 22,3 21,6 19,6 22,6 26,1 27,6 251 26,7 28,1 28,3 27,8 31,4
Il s'agit du taux de raccordements réalisés pour les 100 -

consommateurs “individuels BT > 36 kVA + collectifs 90

BT" classés par tranche de délai de réalisation de l'étape 80 —

entre la date de réception de ['accord sur la proposition 70 —

de raccordement et la date réelle de mise a disposition. 0

La moitié des raccordements concernant ces segments 50

d‘utilisateurs est réalisée en moins de 6 mois. Les délais
supérieurs a 6 mois concernent des demandes de puis-
sances de raccordement plus élevées qui nécessitent
suivant le cas des extensions de réseaux BT et/ou HTA,
voire des créations de postes de distribution publique.

T1 T2 13 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

M <3 mois ' 3-6 mois M 6-9 mois M >9 mois

Consommateurs HTA

(en %)
< 3 mois 17,5 18,5 17,9 16,9 17,5 19,2 16,7 16,2 15,3 15,7 15,0 14,9
3-6 mois 27,3 34,9 37,6 38,6 31,8 35,3 38,1 32,7 32,9 39,5 36,1 32,7
6-9 mois 18,0 20,5 21,4 19,7 20,9 18,0 14,8 23,6 23,9 21,0 15,4 26,9
> 9 mois 37,1 26,2 23,1 24,8 29,9 27,5 30,5 27,5 27,9 23,8 33,5 25,5

Il s'agit du taux de raccordements réalisés pour les 100

consommateurs HTA classés par tranche de délai de 90

réalisation de l'étape entre la date de réception de 80 —

l'accord sur la proposition de raccordement et la date 70 —

réelle de mise a disposition. €0

La moitié des raccordements concernant ces segments 50

d‘utilisateurs est réalisée en moins de 6 mois. Les délais 40 |

supérieurs a 6 mois concernent des demandes de puis- 30

sances de raccordement plus élevées qui impliquent 20

selon le cas des travaux plus ou moins lourds sur les 10

réseaux (parfois avec des renforcements de postes

sources), donc des délais plus ou moins longs. 0

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

M <3 mois [ 3-6 mois M 6-9 mois M>9 mois
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Producteurs BT < 36 kVA

(en %)
< 3 mois 82,7 86,0 83,1 77,0 83,5 85,2 82,1 81,7 84,3 86,3 88,8 90,5
3-6 mois 10,2 9,9 12,5 151 12,5 10,6 12,9 12,1 10,6 9,1 7,4 6,5
6-9 mois 3,8 2,4 1,6 5,4 2,7 2,5 2,8 4,5 3,3 2,0 1,7 1,6
> 9 mois 3,2 1,8 2,8 2,5 1,3 1,6 2,2 1,7 1,9 2,6 2,1 1,3
100 ) o BEEEEEEEE Il s'agit du taux de raccordements réalisés pour les
90 — producteurs BT < 36 kVA, classés par tranche de délai
80 de réalisation de 'étape entre la date de réception de
70 - l'accord sur la proposition de raccordement et la date
60 réelle de mise a disposition.
50 — La tranche des chantiers réalisés en moins de 3 mois
40 — atteint maintenant les 90% grace a la mise en ceuvre
30 du baréme v5 en juillet 2018 : comme il n'y a plus pose
20 systématique d'un dispositif de sectionnement et que
le compteur Linky sait mesurer dans les deux sens,
10 7 dans 'immense majorité des cas de raccordement avec
0 option surplus il n'y a plus de travaux de raccordement
M 72 73 74 71 72 13 T4 T1 12 13 T4 ('éventuel remplacement du compteur se fait & la mise
2016 2017 2018 ) . . .
en service). Or l'option surplus représente maintenant
MW <3 mois 1 3-6 mois M 6-9 mois M>9 mois les 4/5 des demandes.

Producteurs BT > 36 kVA + HTA

(en %)
< 3 mois 30,0 23,3 18,2 12,0 16,1 13,6 12,1 12,4 16,8 14,8 10,5 9,7
3-6mois 34,5 46,0 50,0 40,3 34,5 34,8 28,6 28,5 29,4 37,6 38,3 36,1
6-9 mois 19,5 16,3 241 36,0 33,3 34,8 29,9 29,0 29,0 25,5 30,6 35,7
> 9 mois 15,9 14,4 7,7 11,7 16,1 16,8 29,4 30,1 24,8 22,1 20,6 18,5

Il s'agit du taux de raccordements réalisés pour les 100

producteurs BT > 36 kVA + HTA classés par tranche de 90

délai de réalisation de l'étape entre la date de récep- 80 —

tion de l'accord sur la proposition de raccordement et 70 —

la date réelle de mise a disposition. 60 |

La nature des travaux de raccordement pour les 50 —

producteurs de ce segment est plus complexe que celle 40

des producteurs de puissance < 36 kVA. En effet, des 30

travaux d’extension s'ajoutent ici @ ceux de branche- 20

ment, d’ou une moindre proportion de raccordements

réalisés dans un délai inférieur a 3 mois. Les raccorde- 10

ments de cette catégorie sont le plus souvent réalisés 0
dans un délai compris entre 3 et 9 mois.

T1 T2 13 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 713 T4
2016 2017 2018

M <3 mois  3-6 mois M 6-9 mois M >9 mois



@ Délai moyen de réalisation des travaux de raccordement
\ Ppar catégorie d'utilisateurs

Tous segments 73,5| 72,7 73| 75,5/ 808| 849 868| 92,1 893 913| 89,2 953
Conso BT <36 kVA 58,1 57,5 59,2 57,9 59,5 60,1 64,4 66,2 68,3 71,4 71,6 73,8

Conso BT > 36 kVA +
Collectif BT

Conso HTA 252,8 209 | 205,2| 2419 246,3| 2258| 241,8| 236,9| 224,5| 213,9 266 238
Prod BT <36 kVA 72,1 58,2| 648| 709| 599| 596 651 60,2 509| 47,2| 424| 337
Prod BT >36 kVAet HTA | 161,9 164 161,9| 144,9| 169,2| 186,7| 222,4| 228,2| 1951 | 194,4| 201,6| 203,9

188,6| 188,6| 1857| 200,3| 2157 | 222,1| 216,6 | 228,4| 230,3| 227,5 227 246,3

300 Les délais moyens de travaux pour l'ensemble des
segments hormis les producteurs < 36 kVA (auto-
250 consommation principalement) s'allongent mécanique-
200 | ment a cause des obligations réglementaires (décret
anti-endommagement (dit DT/DICT) au titre du code de
150 — 'environnement, amiante au titre du code du travail,

déchets d'amiante au titre du code de l'environne-
ment).

] e —
50 — \

0 T T _ T _ T 1 T T _ T T T 1
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018
- Total = Conso BT <36 kVA
== Conso BT > 36 kVA + Collectif BT Conso HTA

Prod BT < 36 kVA — Prod BT >36 kVA et HTA
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@ Nombre d'indemnités versées au titre du décret 2012-38
du 10/01/2012 concernant le délai d’envoi
de la convention de raccordement

\

Il s’agit du nombre d'indemnités versées suite a récla-
mations relatives au délai d’envoi de la convention de
raccordement des installations de production d'élec-
tricité a partir de sources d'énergie renouvelable d’'une
puissance < 3 kVA sans extension.

Ce segment de clients correspond a la plus importante
volumétrie de raccordements de production photo-
voltaique. La puissance demandée étant faible, les
études nécessaires a ['établissement des propositions
de raccordement sont simples et leur délai d'envoi est
court, ce qui explique le faible volume de réclamations
recues et ['absence de pénalités versées.

@ Nombre d'indemnités versées au titre du décret 2012-38
du 10/01/2012 concernant le délai de réalisation
\ des travaux de raccordement

Il s’agit du nombre d'indemnités versées suite a récla-
mations relatives au délai de réalisation des travaux de
raccordement des installations de production d’électri-
cité a partir de sources d'énergie renouvelable d’'une
puissance < 3 kVA sans extension.

Méme remarque concernant la volumétrie et la simpli-
cité de ces raccordements que s'agissant du délai
d'envoi de la convention de raccordement. La puis-
sance demandée étant faible, les travaux a réaliser sont
simples, ce qui explique le faible volume de réclama-
tions recues et I'absence de pénalités versées.




a-L—A RELATION AVEC
* > UTILISATEURS




Taux de réponses aux réclamations

dans les 15 jours calendaires

(en %)

94,2

93,9 95,1 96,6 93,0

92,4

93,5 92,4 92,2 92,8 94,2 89,6

98 —

96

92

88

86 T T T T T T T T T 1
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

- Taux de réponses aux réclamations recues par le GRD
dans les 15 jours calendaires

Il s’agit des réclamations pour lesquelles une réponse
a été apportée dans le délai de 15 jours suivant la date
de collecte et ceux pour tous les types de réclamation.

Depuis le 1¢"janvier 2017, le calcul du taux a été modifié
dans le cadre de l'application du TURPE 5 : les réclama-
tions relatives a la qualité d'alimentation, auparavant
intégrées dés qu'une lettre d'attente ou une réponse
consistante avait été envoyée dans ce délai, sont incor-
porées uniguement si une réponse définitive a été
apportée dans le délai de 15 jours suivant la collecte,
d'ou la rupture de chronique dés le premier trimestre
de 2017.

En 2017 et 2018, le taux est stable, hormis une diminu-
tion au dernier trimestre 2018.

L'objectif fixé par le TURPE 5 a 91% pour l'année 2018
est atteint avec un taux global de 92,1%.



@ Nombre de réclamations recues
\ Ppar nature et catégories d'utilisateurs

C5PRO

Accueil 54 52 40 42 37 34 49 49 55 49 41 57
Intervention 1261 | 1308 | 1265| 1547 | 1794 | 1755| 1555| 2008 | 2286 | 2380 | 2369 | 2716
Raccordement | 2355| 2054 | 2727 | 2978 | 2566 | 1216 | 1098 | 1998 | 2801 | 1341 | 1637 | 2064

Reléve et
facturation

Qualité du
Réseau Public

3209 | 3108 | 3261 | 3378| 3402 | 3090 | 2769 | 3320 | 3334 | 3267 | 3114| 4106

2027 | 1925| 1665| 1808 | 1985| 1544 | 1585| 1758| 1979 | 1619 | 1752 | 1779

Pour les clients Professionnels, le volume des réclama- 4500

tions était de 36 064 en 2016, de 33 612 en 2017 et 4000 —

de 38746 en 2018. Apres une diminution des réclama-

tions en 2016 et 2017, on peut constater une hausse 3500

en 2018. 3000

Cette hausse touche toutes les natures de réclama- 2500 /\
tions. Elle est particulierement visible sur les réclama-

. . ) . 2000
tions relatives aux interventions. \/\

. ) ) e i 1500 |
Les clients professionnels sont insatisfaits des délais.
1000
En 2019, Enedis portera une attention particuliére pour
diminuer le volume des réclamations et assurer une 500 7
meilleure satisfaction des clients. 0 —————————
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018
- Accueil Intervention
- Raccordement — Reléve et facturation

— Qualité du Réseau Public




LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

C5 RES
Accueil 614 613 471 469 447 413 506 540 651 492 575 584
Intervention 11843 113708 (13411 [ 17190 | 19845 | 17480 | 18690 | 23161 | 27075 | 24233 | 24030 | 28977
Raccordement | 2490 | 2355| 2123 | 2188 | 2172 | 1898 | 2177 | 2283 | 2531 2324 | 2490 | 2617
?ele"e et 28876 | 26 896 | 28150 | 25552 | 24985 | 23709 | 23251 | 26813 | 28031 | 24 298 | 23673 | 27 066
acturation
Qualité du | 19956 | 14736 (13189 | 16216 | 19887 | 11875 | 12327 | 14857 | 19337 | 12485 | 13993 | 15 476
Réseau Public

Pour les clients résidentiels, le volume des réclamations 35000

était de 241 046 en 2016, de 247 316 en 2017 et de 280

938 en 2018. 30000

En 2017, on constate une augmentation du volume des 25000 1

réclamations par rapport a 2016. Cette augmentation

perdure en 2018 et se fait notamment ressentir dans les 20000 | A

natures interventions et raccordement. \

) ' ) ) 15000

La nature interventions comprend les réclamations rela-

tives a la pose des compteurs Linky, d'ou cette augmen- 10000

tation en 2018. Parallelement, on peut constater une

diminution des réclamations sur les données de consom- 5000 |

mation.

En 2019, Enedis maintiendra ses efforts pour renforcer la
satisfaction des clients en favorisant la pratique des appels
sortants, en améliorant le traitement des réclamations, en
alimentant la boucle d’amélioration et en utilisant des que
possible le dispositif d'octroi des gestes clients.

- Accueil
- Raccordement
= Qualité du Réseau Public

2016

2017

| | | | | | | | | | |
T1 T2 713 T4 T1 T2 713 T4 T1 T2 T3 T4

2018

Intervention
Releve et facturation




C2-C4

Accueil 19 22 20 11 15 11 10 13 14 6 18 29
Intervention 453 440 314 331 340 245 246 274 371 300 351 368
Raccordement 450 498 659 755 663 280 221 370 404 296 326 424
'f‘e'e"e et 1041 767| 694| 654| 604| 460| 386| 467 | 490| 390| 361| 428
acturation
Qualitédu | 4407|1595 | 1493 | 1254 | 1112| 1017| 1184 | 1203| 1021| 913| 1289 | 1099
Réseau Public
Pour les clients Entreprises (C2-C4), le volume des 1600
réclamations continue a diminuer globalement, avec 1400
toujours 50% sur la “Qualité du Réseau Public”.
La baisse du nombre de réclamations sur le raccorde- 1200
ment est a imputer a la mise en place d'un plan d'ac- 1000 —
tions national pour redresser la satisfaction des clients.
800 —
De la méme facon en 2018, le nombre de réclamations
concernant la Qualité de Fourniture est en diminu- 600
tion gréce a la montée en compétences en cours des _

400 >
équipessur le terrain, et a la mise en place de dispositifs /\/
d'information des clients. 200 -

0 \ \ \ | | \ \ | | \ [ \
T1 T2 T3 T4 T1 T2 73 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018
— Accueil Intervention
- Raccordement Reléve et facturation

= Qualité du Réseau Public




LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

PROD

Accueil 6 5 1 3 1 1 2 1 0 1 1 1
Intervention 17 14 23 14 12 38 22 24 35 67 56 54
Raccordement 27 19 18 22 15 15 6 16 10 8 31 30
?ele"e et 23 23 14 18 13 16 10 28 8 11 3 13
acturation

Qualité du 152 | 190 | 151 151 165| 152|153 | 180 | 167 | 177| 185| 131
Réseau Public

Pour les clients Producteurs, le volume des réclamations
était de 891 en 2016, 870 en 2017 et de 989 en 2018.

On constate une augmentation en 2018, notamment
pour les natures interventions et raccordements, alors
que le volume diminue pour le relevé et facturation et
reste stable pour la qualité du réseau.

O

200 7
175
150
125
100

75

-
\A’M
0 T T T T T T T T T T T
T1 T2 73 T4 T1 T2 713 T4 T1 T2 T3 T4

2016 2017 2018

Intervention
- Releve et facturation

1

- Accueil
— Raccordement
— Qualité du Réseau Public

Nombre de réclamations recues
\ directement des utilisateurs

| 4934| 6144 | 6508| 9024 | 11414 10532 | 10840 | 13328 | 14643 | 12812 | 13205 | 15505 |

18000
16000 |
14000 |
12000 |
10000 |
8000
6000 |

4000 I I I I I I I I I I I 1
T1 72 13 T4 T1 T2 73 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

Le volume des réclamations recues par Enedis direc-
tement des utilisateurs est passé de 26 610 en 2016 a
46 114 en 2017, pour atteindre le volume de 56 165 en
2018. Le volume des réclamations recues directement
par Enedis a fortement augmenté.

Cette augmentation est en grande partie liée aux demandes
relatives a la pose des compteurs Linky que les clients
adressent le plus souvent a Enedis sans passer par linter-
médiaire de leur fournisseur. Les opérations de notoriété
et de distinction d'image menées par Enedis ont également
contribué a laugmentation du volume de réclamations
adressées par les clients directement au Distributeur.



O

Taux de réponses aux réclamations dans les 15 jours
S calendaires par nature et catégories d'utilisateurs

C5 PRO

(en %) 0
Total 938| 932| 949| 958| 938 914 924| 917| 911| 917 930/ 882
Accueil 98,1 | 885/| 1000| 97,6 1000| 91,2| 939| 91,8 945| 939| 976| 860
Intervention 944 | 921| 943| 957 902| 898| 920| 895| 89| 923| 923| 885
Raccordement | 951 | 945| 964| 957 971 | 928| 942| 943| 929| 886| 908| 889
Reléve et 93,4 | 924| 943| 960 954| 947| 942| 933| 937| 932| 945| 857
facturation
Qualitédu 923| 939| 936| 956| 900| 854| 883| 884 868| 90,1| 933| 930
Réseau Public

Il s’agit des réclamations pour lesquelles une réponse
a été apportée dans le délai de 15 jours suivant la date
de collecte et ceux pour tous les types de réclamation.

Depuis le 1¢7janvier 2017, le calcul du taux a été modifié
dans le cadre de l'application du TURPE 5 : les réclama-
tions relatives a la qualité d'alimentation, auparavant
intégrées dés qu'une lettre d'attente ou une réponse
consistante avait été envoyée dans ce délai, sont incor-
porées uniguement si une réponse définitive a été
apportée dans le délai de 15 jours suivant la collecte.

Ces réclamations nécessitent une instruction plus
poussée, notamment dans le cadre des demandes
d'indemnisation, d'oU la rupture de chronique des le
premier trimestre 2017.

En 2017 et 2018, les taux de traitement restent stables
malgré une baisse au dernier trimestre 2018. L'objectif
fixé par le TURPE 53 91% pour l'année 2018 est atteint
pour cette segmentation de client.

100
96
92
88
84 —
80 1 T T T T T T T T T 1
T1 T2 T3 T4 T1 T2 73 T4 T1 T2 713 T4
2016 2017 2018
= Total - Accueil
Intervention - Raccordement
- Reléve et facturation — Qualité du Réseau Public



EC LES UTILISA

C5 RES
(en %) 2018
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
Total 943 | 941| 953| 969 | 929| 926 936 925| 923| 930| 944 | 898
Accueil 93,5| 945| 964 | 962| 975| 949| 945| 944| 963 | 925| 965| 8972

Intervention 94,7 93,9 95,3 97,0 89,3 90,1 93,1 90,8 90,6 92,7 93,1 89,5
Raccordement 89,4 89,6 91,9 91,6 90,7 89,2 89,9 88,7 88,0 89,4 88,4 84,4

Reléve et
facturation

Qualité du
Réseau Public

94,8 94,7 95,3 97,5 96,6 96,2 96,1 95,0 95,4 94,4 95,3 87,8

94,0 93,7 95,7 96,7 92,0 89,4 90,3 90,9 90,4 91,2 95,9 94,5

Il s’agit des réclamations pour lesquelles une réponse 100
a été apportée dans le délai de 15 jours suivant la date
de collecte et ceux pour tous les types de réclamation. 96 —

Depuis le 1¢"janvier 2017, le calcul du taux a été modifié
dans le cadre de l'application du TURPE 5 : les réclama- 92
tions relatives 3 la qualité d'alimentation, auparavant
intégrées dés qu'une lettre d'attente ou une réponse

consistante avait été envoyée dans ce délai, sont incor- .
porées uniquement si une réponse définitive a été
apportée dans le délai de 15 jours suivant la collecte. 84 7
Ces réclamations nécessitent une instruction plus 80 N ———
poussée, notamment dans le cadre des demandes TTOT2 T3 T4 OTI T2 T3 T4 TI T2 T3 T4
d'indemnisation, d'ol la rupture de chronique des le 2016 2017 2018
premier trimestre 2017. — Total — Accueil

Intervention - Raccordement
Les taux de traitement sont stables en 2017 et 2018, Reléve et facturation — Qualité du Réseau Public

hormis une diminution au dernier trimestre 2018. L'ob-
jectif fixé par le TURPE 5 3 91% pour l'année 2017 est
largement atteint avec un taux global de 92,3% pour
cette segmentation de client.



C2-C4

(en %) 0

Total 95,1 94,4 93,6 93,5 93,9 95,0 95,2 95,7 94,9 95,2 95,3 92,9
Accueil 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0 | 100,0| 100,0| 100,0 96,6
Intervention 99,1 98,9 98,4 95,5 99,4 96,7 98,0 97,8 98,9 97,7 97,4 93,8
Raccordement 84,9 85,5 81,0 85,0 89,0 90,0 86,0 92,4 86,6 87,5 85,9 85,6
?e‘e"e et 990| 97,4| 990| 972| 993| 985| 987| 994| 992| 985| 983| 97,9

acturation

Qualitédu 940 | 943| 956| 960| 920| 943| 951| 948| 946 954| 961| 934
Réseau Public
Il s'agit des réclamations pour lesquelles une réponse 100 =
a été apportée dans le délai de 15 jours suivant la date \/‘\‘/ \_N
de collecte et ceux pour tous les types de réclamation. 95 — w
On peut constater une stabilité des résultats en 2018 90 —
autour des 95% avec une légeére inflexion au 4™
trimestre. 85 —
Les taux en retrait sont ceux liés aux processus de trai-
tement les plus complexes comme le Raccordement 80 7
ou la Qualité de Fourniture qui impliquent plusieurs h
parties prenantes. >
Enedis poursuit son travail de mise a jour de son réfé- 70 — T T T T T T T T T T
rentiel réclamations au travers du GRECO (guide de TmoT2 13 T4 T1 72 13 T4 T1 T2 13 T4
traitement des réclamations courantes) pour cette 2016 2017 2018

= Total - Accueil

segmentation de clients.

Intervention
Reléve et facturation

- Raccordement
= Qualité du Réseau Public



LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

PROD

(en %) 0 0 g
Total 88,0 84,9 87,0 84,5 81,1 78,8 78,8 79,9 90,9 89,0 85,1 71,2
Accueil 100,0 | 100,0 - 33,3 | 100,0 100,0 | 100,0 -| 100,0 | 100,0 | 100,0

Intervention 88,2 92,9 91,3 84,6 91,7

94,7 72,7 83,3 94,3 86,6 75,0 74,1

Raccordement 70,4 47,4 66,7 68,2 53,3

73,3 66,7 62,5 80,0 62,5 87,1 40,0

Reléve et

f . 82,6 87,0 42,9 88,9 84,6
acturation

50,0 70,0 85,7 87,5 72,7 66,7 69,2

Qualité du

Réseau Public 214 87,4 93,4 87,4 82,4

78,9 80,4 80,0 91,0 92,1 88,1 77,1

100
90 | =
80 —
70 —
60 —
50 —
40 —
30
20 —
10 —

0 T T T T T T T T T T T ]
T1T T2 73 T4 T1 72 713 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

- Accueil
- Raccordement
- Qualité du Réseau Public

- Total
Intervention
— Reléve et facturation

Il s'agit des réclamations pour lesquelles une réponse
a été apportée dans le délai de 15 jours suivant la date
de collecte et ceux pour tous les types de réclamation.

L'objectif fixé par le TURPE 5 a 91% pour l'année 2018
n'est pas atteint avec un taux global de 84,1% pour
cette segmentation de client. On constate cependant
une amélioration du taux de traitement par rapport a
2017 ou le taux était de 79,6%.

Cerésultat en dessous de 'objectif porte sur un nombre
faible de réclamations. Il s'explique par le fait que les
dossiers pour cette segmentation de clients sont beau-
coup plus complexes et demandent un temps de traite-
ment plus long.




O

Taux de réponses aux réclamations dans un délai supérieur
S a 60 jours calendaires par nature et catégories d'utilisateurs

C5 PRO

(en %)
Total 0,3 04 0,1 0,1 0,1 0,4 0,3 0,3 04 0,8 0,5 1,0
Accueil 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,8
Intervention 0,2 0,3 0,2 0,2 0,4 0,7 0,4 0,7 0,8 0,6 0,8 1,0
Raccordement 0,3 0,3 0,1 0,0 0,0 0,7 0,6 0,1 0,3 1,3 0,3 1,0
Reléve et Facturation 0,0 0,1 0,0 0,0 0,0 0,1 0,1 0,1 0,0 0,4 0,3 1,3
Qualité du Réseau Public 0,7 1,0 0,5 0,3 0,3 0,6 0,3 0,5 0,6 1,5 0,6 0,4

Le volume des réclamations traitées dans un délai supé- 2,0

rieur a 60 jours reste infime entre 2016 et 2018.

En 2018, le taux de réponses aux réclamations dans un

délai supérieur 3 60 jours est de 0,8%.

Enedis maintiendra ses efforts pour réduire au
maximum le nombre de dossiers traités dans un délai

supérieur a 60 jours.

T1

2016

« Total
Intervention

~ Reléve et facturation

T T
T2 T3 T4 T1

T T 1 T T T 1
T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2017 2018

- Accueil
— Raccordement

= Qualité du Réseau Public

C5 RES
(en %)
Total 0,2 0,2 0,1 0,1 0,2 0,3 0,1 0,3 04 0,7 04 0,9
Accueil 0,0 0,2 0,0 0,2 0,0 0,0 0,2 0,2 0,0 1,8 0,3 1,2
Intervention 0,0 0,1 0,1 0,1 0,3 0,4 0,2 0,3 0,6 0,6 0,4 0,9
Raccordement 1,2 0,8 0,4 0,2 0,1 1,0 0,5 0,7 1.1 0,6 1,0 1,8
Reléve et Facturation 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,1 0,1 0,3 0,4 1,0
Qualité du Réseau Public 0,4 0,6 0,3 0,1 0,2 0,3 0,3 0,4 0,5 1,6 0,4 0,4
2,0 — Le volume des réclamations traitées dans un délai supé-
1,6 — rieur a 60 jours reste infime entre 2016 et 2018.
1,2 - En 2018, le taux de réponses aux réclamations dans un
08 délai supérieur a 60 jours est de 0,6%.
04 — _/‘ Enedis maintiendra ses efforts pour réduire au maximum
le nombre de dossiers traités dans un délai supérieur a
0,0 I B 1 T T T T 1 )
T T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 60 jours.
2016 2017 2018
— Total - Accueil

Intervention
— Reléve et facturation

— Raccordement
— Qualité du Réseau Public



LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

C2-C4
(en %)
Total 0,6 0,6 04 0,3 0,3 0,2 0,4 0,3 0,1 0,2 0,2 0,5
Accueil 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Intervention 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 0,5
Raccordement 2,2 2,0 0,8 0,9 0,5 1,4 2,3 0,5 0,5 1,0 1,2 0,7
Reléve et Facturation 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Qualité du Réseau Public 0,6 0,5 0,5 0,2 0,4 0,0 0,3 0,2 0,1 0,1 0,0 0,5
2,5 Hormis dans le domaine du raccordement, il n'y a quasi-
ment plus de réclamations traitées avec un délai supérieur
2,0 3 60 jours sur le marché d'affaires.
1,5
1,0 |
0,5 -
0,0 _\\\ T T T T T 1 T 1
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018
« Total — Raccordement
= Accueil - Reléve et facturation

Intervention

«— Qualité du Réseau Public

PROD
(en %)
Total 3,1 4,8 6,3 6,8 2,9 3,2 3,1 3,6 0,5 1,5 3,6 10,5
Accueil 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 _ 0,0 0,0 0,0
Intervention 59 0,0 8,7 15,4 0,0 2,6 4,5 0,0 0,0 1,5 54 7,4
Raccordement 0,0| 211 22,2 | 13,6 133 6,7 | 16,7 6,3| 10,0 12,5 6,5 | 46,7
Reléve et facturation 0,0 0,0| 357 5,6 0,0 0,0| 10,0 3,6 0,0 9,1 33,3 7,7
Qualité du Réseau Public 3,9 4,2 0,7 53 2,4 3,3 2,0 3,9 0,0 0,6 2,2 3,8
Depuis 2016, le taux de réponses dans un délai supé- 50
rieur 4 60 jours a diminué pour les clients Producteurs. :(5) 1
En 2018, le taux de réponses aux réclamations dans un 35 -
délai supérieur a 60 jours est de 4%. 30 4
25 -
Comparativement aux autres segments de clients, ces 20 |
résultats restent en retrait : la complexité des dossiers 15
nécessitant parfois des délais d'instruction plus longs. 10
5 -
0 T

T T T T T T T
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1

T2 T3

2016 2017 2018
— Total — Raccordement
- Accueil — Reléve et facturation

Intervention

«— Qualité du Réseau Public

T4



Taux de réclamations

O

\ multiples
(en %) 2016 2017 2018
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
98] 95| 92| 91| 91| 91| 91| 90| 90| 92| 94| 96|
Les réclamations multiples sont des réclamations 11,0
portant sur des demandes d'un méme type concernant
le méme point de connexion. 10,5 —
Depuis 2016, le taux de réclamations multiples est
assez stable. En 2018, il est de 9,3%. 10,0 —
Les actions contribuant 3 améliorer la qualité des
réponses apportées, telles que la mise en place d'un 9,5 —
guide a destination des conseillers pour les accompa-
gnerdans l'instruction des réclamations et leurindiquer h
les postures a appliquer pour les cas les plus récurrents 2.0
ont un impact certain sur le volume de réclamations
multiples. 8,5 —
80—"T—7T1 71 T T T T T T T T T 1
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018



LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

@ Taux de réclamations multiples
X\ hon Filtré

(en %)
12,8 12,7 12,8 12,6 12,8 131 13,4 14,0
Les réclamations multiples non filtrées sont des récla- 14,5
mations portant sur des demandes concernant le méme
point de connexion mais sur des types différents. 14,0 —

Cet indicateur a été créé en 2017 avec le TURPE 5. On
constate une augmentation a compter du 2e trimestre
2018 liée a l'augmentation du volume des réclamations
et & partir du 4e trimestre 2018 du taux de traitement 13,0
des réponses en 15 jours.

13,5

12,5

12,0 —

T1 T2 73 T4 T1 T2 73 T4
2017 2018

@ Taux d’accessibilité téléphonique
des accueils clients et dépannage

\

(en %)
79,4 88,0 87,6 78,1 78,6 84,1 80,0 73,7
100 7 'accessibilité de l'accueil clients qui était encore 3 un
bon niveau en 2017 se dégrade notablement en 2018,
95 avec un décrochage a 73,7% au dernier trimestre 2018.
Le taux de traitement des appels passe de 88% en 2017
90 - a 85% en 2018. La digitalisation de la relation clients
mise en ceuvre depuis quelgues années ne parvient pas
encore a décharger les plateaux téléphoniques.
85

Concernant les centres d'appels dépannage (CAD),
comme l'année précédente, 2018 a connu de nombreux
80 aléas climatiques, ce qui a conduit un nombre encore
plus important de clients a contacter 'Accueil Dépan-
nage. Ce sont ainsi plus de 7,1 millions d'appels qui ont
été recus (plus 10% par rapport 8 2017, soit une hausse
de +35% en deux ans). Compte tenu de ['ampleur et de
70 L e I !a concentrat|on’des appels recus (1,5 rpllhons en 25
2017 2018 jours de crises), 'engagement des conseillers des CAD
et la mobilisation de ressources des autres Accueils

n'ont pas suffit a contenir la baisse de l'accessibilité.

75




INDICATEURS

LA RELATION AVEC
LES FOURNISSEURS

Les indicateurs incités @ Les indicateurs faisant
financieremen t A l'objet d'un suivi



LA RELATION AVEC LES FOURNISSEURS

Taux de disponibilité
du portail Fournisseur

(en %)

Taux de disponibilité et performance SGE depuis le 1¢" janvier 2018

99,70%

\ spécialisée Fournisseurs

Il s'agit du taux de disponibilité de la fonctionnalité
d'interrogation des données utiles a la commandes de
prestation sur la plage de 7h00 a 21h00 du Lundi au
Samedi hors plage de maintenance communiquées au
préalable 48h a 'avance.

Le taux est conforme aux exigences demandées.

Taux d'accessibilité de la ligne téléphonique

93,6 91,4 91,4 93,1 93,9 93,0 93,0 93,5 93,3 90,8 91,4 93,6
Il s’agit du taux d'appels décrochés par les conseillers 957
sur la ligne téléphonique dédiée aux fournisseurs.
Apres une forte dégradation en milieu d’année 2018, 94 |
le taux d'accessibilité a cette ligne remonte au 4¢me
trimestre pour atteindre un niveau équivalent a 2017.
La mise en place d’'un robot vocal facilitant la recherche 937
de PRM contribue a réduire les sollicitations de cette
ligne téléphonique sur des thémes a faible valeur
ajoutée. Il permet ainsi de dégager des ressources pour 92
répondre aux demandes plus complexes. Ce robot vocal
expérimental en 2018 sera généralisé sur 'ensemble
de la France dans le courant du 1" trimestre 2019. 91
Enedis propose également des cursus de formation
afin d’aider les conseillers des fournisseurs a monter en 90

compétences sur les notions essentielles de base tant
techniques que relatives au fonctionnement du marché
et des prestations.

T T T T T T T T T T T 1
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018



@ Taux d’appel a la ligne téléphonique spécialisée fournisseurs
{ avecun temps d’'attente inférieur a 120 secondes

(en %) 2017 2018
T T2 T3 T4 T T2 T3 T4
774 690 697| 732| 742| 679| 666| 716|

Le taux d'appels décrochés en moins de 120s repré- 80
sente un indicateur sur la satisfaction des fournisseurs
d'avoir un temps d'attente acceptable.

. A s . S 77
Une valeur correcte de ce taux doit étre supérieure a 70%.
La encore, les mouvements sociaux en cours d'année ont
fortement impactés la performance de cet indicateur. 74
71
68
65

T1 T2 73 T4 T1 72 73 T4
2017 2018



Eneois

L'ELECTRICITE EN RESgy,

LA RELATION AVEC RTE -



Délai de transmission a RTE des courbes de mesure
demi-horaires de chaque responsable d'équilibre

(en %)
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
100% 7 70 Il s'agit du taux de respect du délai d’envoi & RTE des
90% - bilans globaux de consommation des responsables
80% - 760 d'équilibre déclarés actifs sur le réseau de distribution
: exploité par Enedis.
70% - 50 ) ) e . )
Enedis a respecté le délai d'envoi des bilans hebdoma-

60% - 40 daires a RTE, chaque semaine de 'année 2018 avant le
50% jeudi12h;

40% - 30 Le nombre de Responsables d'équilibre actifs sur le
30% - 2 réseau d’Enedis est resté stable sur l'année 2018.

20%

-10
10%
0% - -0
T1 T2 T3 74 T1 72 T3 T4 T1 T2 T3 T4
2016 2017 2018

[ Nombre de RE == Indicateur

@ Energie calée et normalisée en Recotemp

(en %)

vigueur en 2018.

2011 2012 2013 2014 2015 2016
4,75 5,57 4,88 4,75 4,76 3,95 3,81 3,74 4,00
Ce nouvel indicateur incité financierement figurant 6,0
dans la “Délibération de la Commission de régulation
de 'énergie du 28 juin 2018 portant décision sur les 55
tarifs d'utilisation des réseaux publics d'électricité
dans les domaines de tension HTA et BT” est entré en >0
4,5
Il représente la somme pour chaque RE et pour chaque
demi-heure de la valeur absolue de la différence entre 4,0~
l'énergie de consommation profilée attribuée en
Recotemp avant calage et normalisation et ['énergie 3,5
de consommation profilée attribuée apres calage et
normalisation, en pourcentage de la somme des valeurs 3,0

absolues de la consommation et de la production profi-
lées sur le réseau Enedis.

Au titre de l'année 2018 (cléture de la période de
Réconciliation temporelle allant de juillet 2016 a juin
2017), Uobjectif fixé était de 4,57%.

I I I I I I I I 1
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018



LA RELATION AVEC RTE

Ecart au périmétre d'équilibre d’Enedis

(en %) La performance des prévisions de volume pour 'achat des pertes, mesurée par
la différence moyenne entre volume acheté et volume affecté ex post au péri-
metre RE des pertes au pas 1/2 heure, s'est établie a 2,72% respectant le seuil
de 4% maximum fixé par le TURPE 5. L'indicateur est en amélioration continue
depuis TURPE 4.

2,72

Différence entre les bilans électriques écarts et Recotemp

(en %) Ce nouvel indicateur de suivi figurant dans la « Délibération de la Commission de
régulation de 'énergie du 28 juin 2018 portant décision sur les tarifs d'utilisation
des réseaux publics d'électricité dans les domaines de tension HTA et BT » est
entré envigueur en 2018. Il représente la somme, pour chaque RE et pour chaque
demi-heure, des valeurs absolues de la différence entre les volumes attribués aux
écarts (M+12) et ceux attribués en Recotemp (M+14). Au titre de 'année 2018
(cléture de la période de Réconciliation temporelle allant de juillet 2016 a juin
2017), sa valeur est conforme a celles observées les années précédentes.

2,205

Energie non affectée en Recotemp

(en %) La performance des prévisions de volume pour ['achat des pertes, mesurée par
la différence moyenne entre volume acheté et volume affecté ex post au péri-
metre RE des pertes au pas 1/2 heure, s'est établie a 2,72% respectant le seuil
de 4% maximum fixé par le TURPE 5. L'indicateur est en amélioration continue
depuis TURPE 4.

1,147







Enedis est une entreprise de service public, gestionnaire du réseau
de distribution d'électricité. Elle développe, exploite, modernise le réseau
électrique et gére les données associées. Elle réalise les raccordements,
le dépannage 24h/24,7j/7, le relevé des compteurs et toutes
les interventions techniques. Enedis est indépendante des fournisseurs d'énergie
qui sont chargés de la vente et de la gestion du contrat de fourniture d'électricité.
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