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FAIT MARQUANT 2020 : LA CRISE SANITAIRE COVID-19
Dès les premiers jours de la crise sanitaire, le fournisseur EDF s’est mobilisé pour assurer la continuité du service à ses 
clients Particuliers et Professionnels, tout en veillant à la sécurité de ses salariés et de ses prestataires

CLIENTS PARTICULIERS 

 Application de la trêve hivernale règlementaire
prolongée en deux temps par les pouvoirs publics,
jusqu’au 31 mai puis jusqu’au 10 juillet 2020 (contre le 31
mars)

 Au-delà de ces mesures gouvernementales, EDF a
suspendu, jusqu’au 1er septembre 2020, pour tous les
clients, même s’ils ne sont pas bénéficiaires d’une aide
(chèque énergie, FSL…), toutes les coupures, réductions de
puissance et pénalités de retard

 Assouplissement des modalités et échéanciers de
paiement pour tout client en situation difficile

 Mobilisation des équipes Solidarité d’EDF qui ont
maintenu, dès le début de la crise, des clients étroits avec
leurs différents partenaires et ont recherché des solutions
concrètes d’accompagnement des clients en situation de
précarité

CLIENTS PROFESSIONNELS 

 EDF a mis en œuvre le report sans frais des factures d’énergie exigibles
jusqu’à la fin de l’état d’urgence (10 juillet 2020) pour les clients non
résidentiels éligibles au Fonds de Solidarité mis en place par l’État qui le
demandant.

 Lissage du paiement des factures sur 6 mois, avec une première
échéance à compter du dernier jour du mois suivant la date de fin de l’état
d’urgence.

 EDF est allée au-delà des dispositions réglementaires pour aider ses
clients non résidentiels à passer le cap de la période estivale : à l’issue de la
fin de l’état d’urgence, sur demande du client se déclarant éligible au fonds
de solidarité, EDF lui a fait bénéficier de la suspension des paiements
jusqu’au 31 août 2020
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FAIT MARQUANT 2020 : LA CRISE SANITAIRE COVID-19

La Fondation EDF a crée un Fonds d’Urgence et de Solidarité pour aider les 
initiatives en région 
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LA POURSUITE EN 2020 DU DÉPLOIEMENT DU NOUVEAU MODÈLE DE 
CONTRAT DE CONCESSION
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Le déploiement du nouveau modèle de contrat de concession établi en concertation entre la FNCCR, France urbaine, Enedis et EDF 
(Accord-cadre du 21 décembre 2017) s’est poursuivi au cours de l’année 2020.
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Le Syndicat Mixte d’Énergie du Département des Bouches-du-Rhône
(SMED 13) a signé le nouveau contrat de concession avec ENEDIS et
EDF le 22 décembre 2020, pour le service public du développement et
de l’exploitation du réseau de distribution d’électricité et de la fourniture
d’énergie électrique aux tarifs réglementés de vente pour la période
2021-2050.

A travers la mission d’EDF, ce nouveau contrat prend en compte :

 La possibilité pour tous les consommateurs éligibles de bénéficier d’un
tarif règlementé pour la fourniture d’électricité avec une qualité de la
relation client répondant aux meilleurs standards et un
accompagnement des clients pour les aider a maitriser leurs
consommations et leurs budgets

 La lutte contre la précarité énergétique par la mise en œuvre
rigoureuse des dispositifs règlementaires et une étroite collaboration
avec les acteurs de la solidarité sur le territoire.
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LA RESPONSABILITÉ SOCIALE ET ENVIRONNEMENTALE D’EDF

 Objectif n°1 : aller au-delà des exigences de la trajectoire 2°C fixée par la 
COP 21 en baissant drastiquement les émissions de CO2
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 Objectif n°2 : intégrer les meilleures pratiques des 
groupes industriels en matière de développement 
humain

EDF s’est fixé 6 objectifs de responsabilité d’entreprise
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LA RESPONSABILITÉ SOCIALE ET ENVIRONNEMENTALE D’EDF
 Objectif n°3 : proposer à 100 % des populations fragiles de l’information et des solutions 

d’accompagnement en matière de consommation d’énergie et d’accès aux droits

 Objectif n°4 : innover par des solutions numériques d’efficacité énergétique pour que chaque client 
puisse consommer mieux

 Objectif n°5 : organiser de façon systématique et partout dans le monde, une démarche de dialogue et 
de concertation, transparente et contradictoire, autour de chaque nouveau projet

 Objectif n°6 : lancer une approche positive de la biodiversité. Ne pas se limiter à terme à la connaissance 
ou à la réduction des impacts des activités pour avoir un effet positif sur la biodiversité
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453 223
c’est le nombre de clients au 
Tarif Bleu sur votre 
concession en 2020
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LA FOURNITURE D'ÉLECTRICITÉ AUX TARIFS RÉGLEMENTÉS DE 
VENTE

LES CLIENTS TARIFS BLEU

Souscriptions dans l’année Tarif Bleu résidentiel

36 767 (9,0%)

Résiliations dans l’année Tarif Bleu résidentiel

57 129 (14,0%)

LA MENSUALISATION

Clients mensualisés Tarif Bleu résidentiel

285 607
(69,8%)

L'ACCOMPAGNEMENT ÉNERGIE

Clients Tarif Bleu résidentiel ayant bénéficié d’un 
Accompagnement Energie sur l’année

11 962
Les pourcentages sont donnés en fonction du nombre total de clients résidentiels Tarif Bleu résidentiel.

LA FACTURATION ÉLECTRONIQUE

Clients bénéficiant  de la facturation électronique Tarif Bleu 
résidentiel

210 582
(51,5%)
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FACTURE ÉLECTRONIQUE : UNE NOUVELLE ÉTAPE 

La loi n°2019-486 du 22 mai 2019 relative a la croissance et la transformation des
entreprises (dite « loi PACTE « ) a instaure un régime d’opt-out pour la souscription de la
facture électronique par les clients résidentiels et les petits professionnels,

II reviendra dorénavant au client de manifester son opposition à ce mode de facturation
proposé par le fournisseur

EDF a lancé une campagne
d’information auprès des clients en
2020 pour les informer de l’évolution.
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LES CLIENTS DE LA CONCESSION
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L’ÉVOLUTION DES TARIFS EN 2020

L'ÉVOLUTION DU TARIF BLEU EN 2020

Le Tarif Bleu a évolué à deux reprises au cours de l’année 2020 à la suite de délibérations de la Commission de 
régulation de l’énergie (CRE) acceptées par les ministres compétents :

 une première fois, le 1er février 2020

 une hausse moyenne de 2,4% TTC pour les clients résidentiels et non résidentiels (1)

 une seconde fois, le 1er août 2020

 une hausse moyenne de 1,5% TTC pour les clients résidentiels et non résidentiels (2)

Facteurs explicatifs des évolutions :
o l’augmentation des prix sur les marchés de gros de l’énergie et le niveau d’écrêtement de l’Arenh pour l’année 

2020 (1)
o l’augmentation des coûts de commercialisation incluant les coûts d’acquisition des CEE (1)
o la hausse de la composante d’acheminement de 3,4% en moyenne (soit +1,24% sur les TRV TTC) à la suite de 

l’évolution du TURPE au 1er août 2020 (2)
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LA FACTURE MOYENNE TTC AU TARIF BLEU RÉSIDENTIEL EN 2020

Précisions : 
• Consommation moyenne annuelle de 4,8 MWh (moyenne nationale sur le 

portefeuille de clients TB)
• TTC : c’est-à-dire incluant CTA, CSPE, TCFE, TVA
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EDF propose une relation 
client performante 
conjuguant humain et digital
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* 19 738 484 appels traités en 2020

* A fin 2020, plus de 12 millions d’espaces client
résidentiel en ligne sur le site internet EDF

• EDF & MOI : 
En 2020, environ 87 millions de visites
L’application a fait l’’objet de plus de 13,5 millions
de téléchargement au 31 décembre 2020

Un dispositif de contact multicanal basé sur la proximité, la simplicité et la modernité, pour joindre EDF à tout moment

CONTRÔLE DE LA CONCESSION 2019

RELATION CLIENT EDF : LE MEILLEUR DE L’HUMAIN ET DU NUMÉRIQUE

4 Prix externes en 2020 
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LA SATISFACTION DES CLIENTS

La satisfaction est mesurée au niveau national sur l’ensemble des clients d’EDF

CONTRÔLE DE LA CONCESSION 2019
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En 2020, la satisfaction client s’est maintenue à un très haut niveau puisque 

9 clients sur 10 
se déclarent satisfait de la façon dont EDF a traité leur demande
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L'ATTENTION PORTÉE AUX RÉCLAMATIONS

Le dispositif d’EDF s’articule autour de 3 instances de traitement :

19

Médiateur National de 
l’Énergie

(commun à tous les 
fournisseurs)

Interne 
EDF

Externe
EDF

En 2020, 62% des clients Particuliers se déclarent 
« très satisfaits » du traitement de leur réclamation
(source : enquête Sat’Contacts)
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L'ATTENTION PORTÉE AUX RÉCLAMATIONS

Le canal digital : EDF facilite la démarche des réclamants sur internet 

https://particulier.edf.fr/fr/accueil/aide-et-contact/contact/reclamation.html
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LE SERVICE CONSOMMATEURS D’EDF
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Les missions du Service Consommateurs

Traiter les réclamations en instance d’appel et notamment : 

• Les réclamations qui ont déjà fait l’objet d’une réponse du service client

• Interlocuteur des médiateurs EDF ou médiateur national de l’énergie

• Interlocuteur des défenseurs des droits, des conciliateurs et le cas échéant 
représentant d’EDF devant les tribunaux

• Interlocuteur de la mission Informatique et Liberté d‘EDF

• Interlocuteur des associations de consommateurs

• Pilote de l’expertise nationale des réclamations d’EDF En vous adressant par mail à : 
dc-med-consommateurs@edf.fr

Comment contacter le Service Consommateurs
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LE RAPPORT ANNUEL DU MÉDIATEUR NATIONAL DE L’ÉNERGIE

Le médiateur national de l’énergie (MNE) a publié le 16 juin 2020 son rapport d’activité 2019.
Le rapport met une nouvelle fois en évidence la très bonne performance d’EDF, le fournisseur ayant 
le taux de litiges reçus en 2019 le plus faible :

Le médiateur consacre un chapitre de son rapport à la 
dénonciation des pratiques abusives de 
démarchage. 
Le médiateur souligne en particulier : « Depuis sa 
création comme autorité publique indépendante en 
2006, le médiateur national de l’énergie a vu se 
développer fortement des pratiques commerciales 
abusives ou agressives. En plus des règles ou 
procédures qu’ils ne respectent pas toujours, certains 
fournisseurs cherchent à capter de nouveaux clients par 
tous les moyens, y compris parfois de manière 
frauduleuse. Le démarchage par téléphone ou à 
domicile est une source de difficultés. »

* Précisions apportées par le MNE sur cette intercomparaison des fournisseurs : par équité, les litiges reçus par les 
médiateurs internes des fournisseurs qui en disposent sont également comptabilisés ; par ailleurs, seuls apparaissent 
les fournisseurs nationaux ayant plus de 100 000 clients sur la zone Enedis/GRDF.
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UN SUJET D’INQUIÉTUDE : LES MAUVAISES PRATIQUES COMMERCIALES

DÉMARCHAGES ABUSIFS : LES POSSIBILITÉS OFFERTES AUX CLIENTS  

Les clients d’EDF sont les premières victimes des mauvaises pratiques commerciales observées, avec notamment un 
démarchage des clients recourant bien souvent à des arguments trompeurs. 
EDF a attiré l’attention de ses autorités de tutelle et par ailleurs, la justice a sanctionné certaines de ces pratiques 
dans le cadre de procédures contentieuses (cf. cour d’appel de Versailles, mars 2019).

EDF rappelle aux victimes de démarches abusives les possibilités qui leur sont offertes :
• se signaler au 09 70 81 81 42, la ligne téléphonique mise en place par EDF pour ce type de réclamation
• envoyer leur témoignage et pièces jointes à l’adresse : demarchage-abusif@edf.fr
• remplir le formulaire en ligne de la Direction générale de la Concurrence, de la Consommation et de la Répression 

des fraudes (DGCCRF)
• envoyer un témoignage sur papier libre ou via le formulaire CERFA à l’adresse : EDF Service Client TSA – 20012, 

41975 Blois Cedex 9
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Le montant moyen des 
chèques énergie reçus en 
2020 s’élève à 147 euros
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EDF ET LA SOLIDARITÉ : L’AIDE AU PAIEMENT

EDF a poursuivi en 2020 ses efforts pour accroître l’appropriation du chèque énergie 
sur l’ensemble du territoire
• Renforcement de la communication à destination des structures d’accompagnement sur le terrain
• Information pédagogique à destination des bénéficiaires (adaptation des pages du site, film 

tutoriel, brochures, programme relationnel…)
• Amélioration de la visibilité sur les factures : adresse mentionnée pour le retour du chèque 

énergie
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EDF a créée une rubrique dédiée au chèque énergie sur son site :
https://particuliers.edf.fr/fr/accueil/contrat-et-conso/factures-et-
documents/aides-sociales/chèque-energie.html
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EDF ET LA SOLIDARITÉ : L’AIDE AU PAIEMENT

EDF 1er contributeur après les collectivités territoriales aux Fonds Solidarité Logement

Les FSL traitent l’ensemble des difficultés de paiement associées au logement, à l’eau, à l’énergie ou 
au téléphone.
Les aides du FSL peuvent notamment contribuer à financer :
• les dettes de loyers charges comprises, les factures d’énergies (électricité, gaz), d’eau et de 

téléphone ;
• les dépenses liées à l’entrée dans un logement (dépôt de garantie, premier loyer, assurance du 

logement, frais de déménagement).

26Compte-rendu d’activité de concession 2020 – SMED-13



COMPTE-RENDU DE L’ACTIVITÉ D’EDF SUR VOTRE TERRITOIRE

LE CONSEIL TARIFAIRE ET L’ACCOMPAGNEMENT DES CLIENTS POUR 
LES AIDER À MAÎTRISER LEUR CONSOMMATION
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Le nombre de clients utilisateurs d’e.quilibre a augmenté de 21,8%, passant de 
112 549 en 2019 à 137 131 en 2020.
e.quilibre est la solution digitale d’EDF pour accompagner les clients Particuliers afin 
de les aider à mieux comprendre et agir sur leur consommation d’électricité

L’Accompagnement Énergie, 
permet d’apporter une solution 
personnalisée à tout client qui 
informe EDF de sa difficulté à 
payer sa facture d’électricité

Le conseil tarifaire consiste à proposer 
le contrat de fourniture le plus adapté au 
client sur la base d’une estimation de 
consommation à la mise en service ou 
sur la base de la consommation réelle en 
vie courante du contrat

6 millions
d’utilisateurs de la solution e.quilibre 
au 31 déc. 2020 (donnée nationale)
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L’ ÉQUIPE SOLIDARITÉ  D’EDF EN MÉDITERRANÉE
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EDF ET LA SOLIDARITÉ : LES ACTIONS SUR VOTRE TERRITOIRE
AUX CÔTES DE NOS PARTENAIRES 
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EDF ET LA SOLIDARITÉ : LES ACTIONS SUR VOTRE TERRITOIRE
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EDF SOLIDARITÉ ACTEUR SUR LE TERRITOIRE
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VOS INTERLOCUTEURS EDF

Nadège Tissier

Directeur Développement Territorial

06 08 72 47 74

nadege.tissier@edf.fr
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Virginie Naour

Référente Concession

06 99 68 98 80

virginie.naour@edf.fr

Valérie Masoni

Correspondant Partenariat Solidarité

06 66 57 96 08

valerie.masoni@edf.fr
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MERCI DE VOTRE ATTENTION

Compte-rendu d’activité de concession 2020 – SMED-13


	Diapositive numéro 1
	Diapositive numéro 2
	Diapositive numéro 3
	Diapositive numéro 4
	Diapositive numéro 5
	Diapositive numéro 6
	Diapositive numéro 7
	Diapositive numéro 8
	Diapositive numéro 9
	Diapositive numéro 10
	Diapositive numéro 11
	Diapositive numéro 12
	Diapositive numéro 13
	Diapositive numéro 14
	Diapositive numéro 15
	Diapositive numéro 16
	Diapositive numéro 17
	Diapositive numéro 18
	Diapositive numéro 19
	Diapositive numéro 20
	Diapositive numéro 21
	Diapositive numéro 22
	Diapositive numéro 23
	Diapositive numéro 24
	Diapositive numéro 25
	Diapositive numéro 26
	Diapositive numéro 27
	Diapositive numéro 28
	Diapositive numéro 29
	Diapositive numéro 30
	Diapositive numéro 31

