IIIIIIII
pour I'Energie

Comité d’accompagnement relatif a I'étude sur les

compteurs a budget

Belgrade, le 15 septembre 2016
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CWaPE
Approche qualitative (y

pour I'Energie

Enquéte téléphonique sur les ¢

1. Enquéteurs

LUenquéte téléphonique a été réalisée par le centre d’appel de la CWaPE (composé de
6 professionnelles maitrisant le marché de I'énergie et soumises au respect de la
charte de la CWaPE relative au respect de la vie privée).

2. Informations communiquées par les GRD/fournisseurs sur les personnes
interviewées

Coordonnées completes

Protection (client protégé régional/fédéral)

Vecteur(s) énergétique(s) sur le(s)quel(s) le(s) cab a/ont été placé(s)
Date du placement du/des compteur(s)

Limiteur de puissance actif

Consommation (EAV)

Nom du fournisseur

Nom du GRD

AN N NN NN

Belgrade, le 15/09/2016 3



Approche qualitative (y

CWaPE

pour I'Energie

Enquéte téléphonique sur les

3. Publiccible

v

v

AN NI N N N NN

AN

Constitution d’'une base de données de I'ensemble des clients sous cab (renseignements
communiqués par les GRD et fournisseurs commerciaux)
Sélection de 6000 clients sous compteur a budget

O 2000 élec — 2000 gaz — 2000 élec + gaz
Clients dont l'installation du cab >= 6 mois (hiver)
Privilégier les clients dont le matching entre données fournisseurs et GRD était correct
(pour diminuer le nombre de mauvais numéros comptabilisés lors des tests préalables)
10% de clients protégés (fédéraux et régionaux)
Exclusion des communes germanophones
Exclusion des clients dont I'EAV < 100 kWh (maison vide ?)
Exclusion des clients dont nous ne possédons pas de coordonnées téléphoniques
Exclusion des clients dont les données semblent erronées ou les sprl / associations,
fabriques d’église....
Exclusion des clients protégés alimentés par des fournisseurs commerciaux

Belgrade, le 15/09/2016



Approche qualitative (y

CWaPE

pour I'Energie

Enquéte téléphonique sur les ¢

4. Version finale du questionnaire

Trois questionnaires

v' Client avec un cab élec uniquement

v' Client avec un cab gaz uniquement

v' Client équipé d’un cab gaz + élec

Les clients qui indigqueront lors de I'enquéte qu’ils ont fait désactiver le cab ont également été

interrogés.

Timing:

v' 24 mars 2016: Briefing des personnes du centre d’appel qui vont réaliser 'enquéte
(Monsieur Wallenborn)

v" 12 avril 2016: envoi du courrier aux ménages sélectionnés pour les informer de I'enquéte

v" 20 avril 2016- 24 juin 2016: Enquéte téléphonique
Les personnes renseignées comme disposant d’un cab gaz uniquement ont été interrogées
en priorité (fin période hivernale)

v" Aprés 100 questionnaires cléturés: Evaluation et adaptation du questionnaire

v' Durée du questionnaire: entre 15 et 30 minutes

Belgrade, le 15/09/2016 5



CWaPE
Approche qualitative (!)

pour I'Energie

Enquéte téléphonique sur les co

4. Version finale du questionnaire

Théemes abordés dans le questionnaire (dans l'ordre suivant):

A. Introduction (mode de chauffage —type de logement)

B. Consultation des informations présentes sur le compteur

C. Evaluation des coupures

D. Questions relatives aux limiteurs de puissance — a l'aide hivernale (client protégé
uniguement)

E. Evaluation des rechargements

F. Maitrise de la consommation énergétique

G. Données personnelles (profil socio-économique)

Belgrade, le 15/09/2016



Résultats de I'enquéte

Introduction

Variables explicatives
Effets positifs et négatifs des compteurs a budget

Obstacles a l'appropriation du compteur a budget

ok e

Améliorations possibles

Belgrade, le 15/09/2016



CWaPE
Enquéte téléphonique sur les co (!)

pour I'Energie

Résultats de 'enquéte - Introduct

Introduction

Modeéle pour I’'analyse du questionnaire

Théorie de la domestication

Structure pour l’'analyse des résultats bruts

4 situations envisagées:

v' Compteur a budget électrique

v' Compteur a budget gaz

v' Compteurs a budget électrique et gaz
v" n’a plus de cab, mais en a eu un

A Mise a jour de certaines données incorrectes ou incomplétes communiquées par les acteurs du marché lors
des appels.

Cab gaz (= cab gaz uniquement + cab E+G)

Belgrade, le 15/09/2016



Enquéte téléphonique sur les co (!)

Résultats de I'enquéte - Introduc

Sur base des informations récoltées:

- Le centre d’appel de la CWaPE a tenté de contacter 5365 personnes différentes
- 412 personnes ont refusé de répondre au questionnaire
- 89 personnes ont indiqué ne jamais avoir eu de cab
- 40 personnes ont arrété le questionnaire en cours
- 1210 personnes ont accepté de répondre au questionnaire

Belgrade, le 15/09/2016



Résultats de I'enquéte

Introduction

Variables explicatives

Effets positifs et négatifs des compteurs a budget

Obstacles a l'appropriation du compteur a budget

ok WIN e

Améliorations possibles

Belgrade, le 15/09/2016
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les ¢ (\.)

pour I'Energie

Résultats de I'enquéte — Variak

2. Variables explicatives
e Caractéristiques des ménages et de I'individu , en ce compris ses équipements;
e Contraintes auxquelles doit faire face le ménage,;
e Compétences propres du ménage sur lesquelles il peut s’appuyer.

- Selon la littérature scientifique, il s’agit de variables importantes pour
expliguer notamment le niveau de consommation des ménages

Type de compteurs a budget Nombre de personnes dans le ménage
Date installation compteur Nombre d’enfants

Consommation Genre

Adresse Age

Vecteur chauffage

Vecteur énergétique pour l'eau sanitaire
Vecteur énergétique pour la cuisiniere
Client protégé

Peut activer le limiteur de puissance

Type de logement
Revenus mensuels
Locataire/propriétaire
Emprunt bancaire
Dernieres études
Situations de travail

AN N N N N N N
AN N N N N NN

Belgrade, le 15/09/2016



Enquéte téléphonique sur les compt

Résultats de 'enquéte — Variables e

1210 personnes ont répondu au questionnaire

v 651 femmes
v 559 hommes

Tranches d'age des personnes interrogées (aioa)*
800

700 675

600
500
424
400
300

200
94

H -

65 ans et plus non
communiqué

100
1 13

0 —

0-16 ans 16 - 24 ans

25-49 ans 50- 64 ans

* La délimitation des tranches d’age est similaire a celle reprise pour le rapport SILC

Belgrade, le 15/09/2016

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

O,
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Enquéte téléphonique sur les co (!)
Résultats de 'enquéte — Variables

Répartition du type de cab: E/G/E+G * -**

E mE+G =G

* E: client qui dispose/sait d’un cab en électricité uniquement
G: client qui dispose/sait d’'un cab en gaz uniquement (ou qui n’a été interrogé que sur I'usage de son cab gaz)
E+G : client qui dispose/sait a la fois d’'un cab en électricité et d’'un cab en gaz

** Selon les informations communiquées par le client lors de 'enquéte

15 clients ont indiqué qu’ils n’avaient plus de cab actif lors de I'enquéte

Belgrade, le 15/09/2016

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compt (!)

Résultats de 'enquéte — Variables ex

EAV électricité* EAV gaz*
(répartition selon les classes de consommation eurostat) (répartition selon les classes de consommation eurostat)

0,5%

|

= DA: 0-1000 kWh

= DB: 1000 -2500 kWh
= D1: 0-5.555,6 kWh
= DC: 2500-5000 kWh
m D2:5.555,6 - 55.555,6 kWh
= DD: 5000-15000 kWh

= DE: 15000 kWh et plus

*Selon les informations communiquées par les acteurs de marché

N.B. données calculées pour les 1210 personnes ayant répondu au questionnaire

Belgrade, le 15/09/2016 14



CWaPE
Enquéte télephonique sur les co (!)

Résultats de I'enquéte — Variabl

*Selon les informations communiquées par les acteurs de marché

Belgrade, le 15/09/2016
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compt (!)

pour I'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables e

Répartition des fournisseurs d’électricité Répartition des fournisseurs de gaz

0,4% " ECS u ECS
0,6% 0,4% 0,2% 0,1%
o = EDF LUMINUS = EDF LUMINUS
2,4% a 1 “-O'M 0,5% || 0,1%
“ = ENI = ENI
‘ = ORES Fournisseur social = ORES Fournisseur social
| m ESSENT m ESSENT
= LAMPIRIS = LAMPIRIS

Belgrade, le 15/09/2016

m RESA Fournisseur social

u OCTA+

= POWEO (DIRECT ENERGIE
BELGIUM)

= POWER ONLINE MEGA

= BELPOWER

m RESA fournisseur social

= OCTA+

= ENECO

= POWEO (DIRECT ENERGIE

BELGIUM)
= RESA FOURN. X

16



Enquéte téléphonique sur les compt

Résultats de 'enquéte — Variables e

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

3,8%

0,6%.

0 -6 mois

19,4%

4,2%I

6-12 mois

Durée d'utilisation du cab* ?

12,9%

3,2%

12 - 18 mois

8,5%
5.8% 7,2%

4’3%. I

18- 24 mois 2-3ans

Electricité ™ Gaz

14,4%

7,0%

3-4ans

*Selon les informations communiquées par les acteurs de marché

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

37,0%
28,6%
20,5%
15,1%
6,6%
0,9%
|
4-5ans S5anset plus donnée non

communiquée

N.B. Données calculées pour les 1210 personnes ayant répondu au questionnaire

Belgrade, le 15/09/2016
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compteu (!)

Résultats de 'enquéte — Variables expli

Répartition Client protégé/non protégé *

= protégé fédéral = protégé régional = Non protégé

*Selon les informations communiquées par les acteurs de marché

N.B. Données calculées pour les 1210 personnes ayant répondu au questionnaire
Belgrade, le 15/09/2016



CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

Réponse du client a la question: Etes-vous un clt protégé ou
hénéficiez-vous du tarif social? (e/e+6/5)

Statut de protége
{(Information communigquée par les
acteurs du marché)

je ne sais pag TOTAL

client protege 8 153
client non protéga 147 1057
TOTAL 155 1210
% de matching entre les données communiquées par les acteurs et les réponses des clients: 76, 7%

% de clients qui ne savent pas 5'ils sont des clients protéges ou non: 12,8%




CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte (!)

Résultats de 'enquéte — Variables exg

Locataire - propriétaire Locataire - propriétaire

\ Je ne sais pas: 0,1%

/ ( /-t

= propriétaire = Je ne sais pas [Q7] = Locataire = Locataire = Jenesaispas = Propriétaire

je ne sais pas: 0,1%

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 20



Enquéte téléphonique sur les compte

Résultats de 'enquéte — Variables exp

Type de logement (as-as) (/E+6/6)

60,0%
49,8%
50,0%
40,0%
30,0%
19,5%
20,0% 16,3%
10’% .
0,0%
Maison 2 Maison 3 Appartement
facades facades dans un petit
batiment
comprenant au
maximum 6
appartements

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016

8,2%

Maison 4
facades

6,3%

Appartement
dans une
résidence

comprenant plus
de 6
appartements

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie
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Enquéte téléphonique sur les compte

Résultats de 'enquéte — Variables exg

Comparaison du type de logement entre les données de I'enquéte et la moyenne wallonne

60,00%
49,80%
50,00%
40,00%
31%
30,00% 27%
22% 22,60%
19,50%
20,00% 14%
10,00% 8,20% I o
BN/A
o ] =
Maison 2 facades Maison 3 facades Maison 4 facades  Building et immeuble Autres

a appartements

B Enquéte ® Wallonie (2015)*

* source: DGSIE, Statistique cadastrale du nombre de batiment

Belgrade, le 15/09/2016

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compt (!)

Résultats de 'enquéte — Variables e

Nombre de personnes dans le ménage 7 ou plus| autre| non communiqué| TOTAL|
1 personne/ Je vis seul(e) [Q105] 292
2 personnes [Q105] 1] 290
3 personnes [Q105] 1 1 222
4 personnes [Q105] 183
5 personnes [Q105] 123
6 personnes [Q105] 56
7 personnes [Q105] 26|
8 personnes et + [Q105] 18
[TOTAL 1 2 1210

Belgrade, le 15/09/2016 23



CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte (!)

pour 'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables exg

Quelles sont les derniéres études que vous avez terminées?
(E/E+G/G) (Q107)

45,0% 41,1%
40,0%
35,0%
30,0%

25,0% 22,1%

20,0% 17,2%
15,0%
10,2%
10,0% 7,4%
0,0% [ |

Etudes non Enseignement  Enseignement Enseignement Enseignement Enseignement

terminées, secondaire secondaire secondaire supérieur non supérieur
enseignement inférieur supérieur supérieur universitaire universitaire
primaire professionnel général,
technigue ou
artistique

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 24



Enquéte téléphonique sur les compte

CWaPE

Commission
wallonne
pour 'Energie

O,

Résultats de 'enquéte — Variables expl

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Comparaison niveau d'instruction de la population

63,20%
5,30%
20,80%
14,40% 17,20%
10‘209' I I
Primaire ou sans Secondaire Secondaire
dipldme inférieur supérieur
M Enquéte

*Source :DGSIE, Niveau d’instruction de la population

Belgrade, le 15/09/2016

15,00% 14,50%

7,40%

- 2,10%

—

Niveau non Niveau non
universitaire type universitaire type
court / formation long / Niveau

professionnalisante  universitaire /

ou de transition (a Bachelier
orientation académique ou

professionnelle) (a) Master (b)

M Belgique, 2015*

25



CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte (!)

pour 'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables exg

Quelle est votre situation de travail actuelle?
(E/E+G/G) (Q107)

25,0% 22.9% 31 9%

19,2%
20,0%
15,0% 11,7% 11,7%
10,0% 6,1%
3,5% g
>/0% ! 0,2% 0,2%
0,0% m —
N

2
: | o ‘\?- & e Lo
& F Q,g»‘ é@ & 0(? &S &,b@“ $°
. . &
RS AP & &
<8 DS & & & 2 ©
N L e N N
R & N \'@
&° & 5°
Q,Q' A \P%

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte (!)

pour 'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables exg

Quel est le revenu total de votre ménage ? (Q110) (E/E+G/G)

25,0% 23,1%
20,0%
16,3%
14,7%
15,0% 13,0%
10,2%

10,0% 6,9% 8,3%

2,0% 5% 1,7%

(+]
0,4% L2% 0,3% I
00% — m -

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016



72, CWaPE
Enquéte telephonique sur les compte & |

pour I'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables expl

Vecteur de chauffage principal du logement (a1) (e/e+6/6)

70,00  66:2%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 11,0% 9 4%
10,0% o 2% 4% 33%  (ay 1%
0,0% [ | | | ’ !
X 3 o N <) e
cif N 0 ° & & & &
S & 3 & 5 &
& o) NG £ g 3
X < N\ & <&
fb° W &
N §
NS)
< N
'60
>

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 28



72, CWaPE
Enquéte telephonique sur les compte £) )

pour I'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables exg

Comparaison vecteur principal du logement *

70,0% 66:2%
60,0% 51%
50,0%
40,0% 7%
30,0%
20,0% 11,0% g 4
’ 5.5%0 — 4,19%8% 33
10,0% 3% % 4 SR o4m/A 01%%
0,0% [ . - || . P —_
% % %2 2N \
3 2 RS L xX 2 o )
¢ 5 25 & & 2 & &
N S o8 & R S N
& C Q¥ o < o
P B) & @
& W &
& &
& &
&® &
&
Q¢

B Enquéte MW Wallonie

Source: ICEDD pour SPW-DGO4 - Bilan énergétique de la Wallonie 2013

Belgrade, le 15/09/2016 29



7 \ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte .)

Résultats de 'enquéte — Variables exp

Vecteur de chauffage principal de |'eau sanitaire

(@2) (E/E+6/6)
70,0% 61,2%
60,0%
50,0%
40,0% 31,9%
30,0%
20,0%
10,0% 45%  08% 0,7% 05% 02% 01% 01% 0,1%
0,0% o — — —
w & > 2\ S ° @ N $ E'
& & & L ¥ & & %g,ﬁ é‘\&
& Q° R R > & @ RS &
Q}E’ \Qﬂ 0{9 (@" \ S o "5\6‘\
N e & & &
L y & & &
Q0 ,._30 Q BN
N &
«© $
Q% v

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 30



72, CWaPE
Enquéte telephonique sur les compte & |

pour I'Energie

Résultats de 'enquéte — Variables exp

Vecteur énergétique principal pour la cuisine

(Q3) (E/E+G/G)

Ao ok 40,7%

40,0%

35.0%

30,0%

25.0%

20,0% 11,2%

10,0%

o0 . 3,5% 0,6% 0,2%
0,0% _—
o 2 & & @
;¥ &\5” ébo& 4‘& &L ’oob
2 =5
N f <° S & e
<
' &é.\\\ e,;b & ®
3 5
8) Yot
N K
A
«® el

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 31



Résultats de I'enquéte

Introduction

Variables explicatives

Effets positifs et négatifs des compteurs a budget

Obstacles a l'appropriation du compteur a budget

AR ol B o A o

Améliorations possibles

Belgrade, le 15/09/2016
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72, CWaPE
Enquéte téléephonique sur les comg £) )

Résultats de I'enquéte — Effets posit

pour I'Energie

1210 personnes ont répondu au questionnaire

En électricité :Préférence cab ou compteur classique? En gaz

: Préférence cab ou compteur classique?
(Q96) (E/E+G)

(Q 98) ((G/E+G)
1,0%

1,1%

= Compteur a budget
= Compteur a budget

. = Compteur classique
= Compteur classique

= Je ne sais pas / ca dépend/ je n = Je ne sais pas / ca dépend.
pas d’avis

je n’ai pas d’avis

Nombre de personnes interrogées: 809 (E/E+G) Nombre de personnes interrogées: 808 (G/E+G)

Belgrade, le 15/09/2016 33



Enquéte téléphonique sur les ¢

Résultats de I'enquéte — Effets

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

Pour quelles raisons préférez-vous un compteur a budget? (question a choix multiple)

ELECTRICITE (E/E+G,

Belgrade, le 15/09/2016

Il me permet de gérer ma consommation 73,1%| 530 70,2% 497
Je vois/contrdle ce que je dépense 54,1% 392 44,2% 313
Je n’ai plus de factures (de régularisation) (ou de mauvaise surprise) 48,3% 350 38,7% 274
Il est moins cher 14,6% 106 17,5% 124
Jévite de m’endetter 9,7% 70 9,0% 64
On fait plus attention 9,5% 69| 3,2% 23]
C’est pratique 7,7%)| 56 4,1% 29|
Je ne paye pas de taxe 3,4% 25 4,1%) 29
Autre 1,2% 9 0,0%| 0]
J'ai une facture régulierement 1,1% 8 1,7% 12
Le fait de recharger, c’est contraignant 1,0% 7 1,4% 10|
Je ne risque pas d’'étre coupé 0,7%| 5| 0,6%| 4
Je ne dois pas le recharger 0,1%) 1 0,4%)
0)

e dois beaucoui recharier/iaier en hiver 0,0% 0,6% 4

34



CWaPE
Enquéte téléphonigue sur les ¢ &
Résultats de I'enquéte — Effets

Pour quelles raisons préférez-vous un compteur classique? (question a choix multiple)
ELECTRICITE (E/E+G,

Le fait de recharger, c'est contraignant 60,5% 46| 49,5% 45|
Je ne dois pas le recharger 26,3%| 20 25,3%)| 23
Je ne risque pas d’étre coupé 21,1%) 16} 26,4%)| 24
C'est pratique 13,2% 10 8,8% 8
J'ai une facture régulierement 11,8% 9 9,9% 9
Je dois beaucoup recharger/payer en hiver 9,2% 7] 23,1%)| 21
Il est moins cher 6,6%)| 5| 4,4% 4
Il me permet de gérer ma consommation 3,9% 3 3,3% 3]
Autre 3,9% 3 0,0%| 0]
Je n’ai plus de factures (de régularisation) (ou de mauvaise surprise) ) 2,6% 2] 0,0% 0
Je ne paye pas de taxe 1,3%| 1 0,0%| 0]
J'évite de m’endetter 1,3% 1 0,0% 0|
Le cab gaz est compliqué/incompréhensible/difficile a manipuler 0,0% 0] 3,3% 3]

0] 1

Je vois/contrdle ce iue '|e déiense 0,0% 1,1%|

Belgrade, le 15/09/2016 35



72, CWaPE
Enquéte telephonique sur les compte & |

Résultats de 'enquéte — Effets positifs

connaissance du crédit de secours du cab (azo) (e/e+s/6)

Sait comment utiliser le crédit de
Secours:
( 92%

m N'a pas connaissance du crédit de secours de son cab

Ne sait pas comment utiliser le crédit
de secours:

. - . 8%

= A connaissance du crédit de secours de son cab

= Ne sait pas répondre a la question

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 36



o

wallonne
pour I'Energie

Enquéte téléephonique sur les comg

Résultats de I'enquéte — Effets posit

ELECTRICITE (E/E+G)

Oui 84%
Non 15,70% 114
Je ne sais pas 0,30%
non communiqué 0%

* question posée uniquement aux clients ayant indiqué qu'ils savaient comment utiliser le crédit de secours

Nombre d'utilisations du crédit de secours sur les 6 derniers mois (question posée aux dients ayant indiqué

qu’ils avaient déja utilisé le crédit de secours (cf. tableau ci-dessus — réponse oui)

130
140 11 19
120 110
97
100 g4
70
80 62
60 49
39
40 32 78 75 26
18 22
13 13 16
20 I I 00 >3 2 2 08 1
0 — — - | | -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 plus de 10 ne sait plus Ne sait pas
répondre
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CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

Enquéte téléephonique sur les

Résultats de I'enquéte — Effet

J'ai oublié de recharger mon compteur a budget, mais j'avais suffisamment d’argent 39,09 238 37,7%) 183]
Je navais pas suffisamment d’argent pour le recharger 27,2%) 166) 29,1%) 141
C'était le week-end ou le soir et le lieu de rechargement était fermé 23,3% 142 20,0%) 97|
Je n’ai pas eu le temps d’aller recharger mon compteur a budget 10,2% 62] 8,7%) 42)
Je ne savais pas que je n'avais presque plus de crédit, je n’ai pas entendu I'alarme 8,9%) 54 9,7%)| 47
Je n’étais pas présent dans le logement. Le compteur s’est donc coupé par manque de rechargement 8,0%) 49 4,9%) 24
N’entend pas I'alarme préventive 4,1%) 25) 4,7%| 23]
Je n’avais pas de moyens de me déplacer pour aller recharger mon cab 4,1%| 25) 2,5%) 12]
Pas assez de points de rechargement 2,5%] 15 2,3% 11
Difficultés d’accés aux points de rechargement 2,0%) 12] 2,1%| 10
Le systéme de rechargement était indisponible 1,0%) 6] 0,0% 0]
Autre 0,7%) 4 1,0% 5
Utilisé en hiver principalement 0,3% 2 1,9% 9
Pas d’accés au compteur 0,3%) 2| 0,4%| 2]

* question posée uniquement aux clients qui ont indiqué qu'ils avaient déja utilisé le crédit de secours de leur cab.

Belgrade, le 15/09/2016
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/ \ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compt @)=

Résultats de 'enquéte — Effets posit

Non

Oui 33,3%
Je ne sais pas 0,5%
non communiqué

* question posée uniquement aux clients ayant indiqué qu'ils avaient déja utilisé le crédit de secours de leur cab

Nombre de coupures liées a |I'absence de rechargement du cab sur les 6

derniers mois (pour les clients ayant indiqué avoir déja épuisé tout leur crédit de secours (cf. tableau ci-dessus )

140

119
120 112

100
80

60

38
40 28

21
17
20 11 10
0 . — | — |

0 1a2 3a4 536 7a8 9a10 plusde 10 ne sait plus ne sais pas non

Electricité (E/E+G) m Gaz (G/E+G) répondre - communiqué
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur les comp o
Résultats de I'enquéte — Effets posit

Non 65,7%
Oui 33,3%
Je ne sais pas 0,5%
non communiqué 0,5%

* question posée uniquement aux clients ayant indiqué qu'ils avaient déja utilisé le crédit de secours de leur cab

Durée de la plus longue coupure depuis la pose du cab (pour les dlients ayant indiqué avoir déja

épuisé tout leur crédit de secours (cf. tableau ci-desus))

100 3
80 65
60
40 28 29 > 36
20 I 14 15 13 15 u-, 11 15 —
. [] N — N — 2o
Je n'aijamaiseu 1 heure ou 2 heures 3-6 heures 7-12 heures 13-24 heures Plus de 24 Je ne sais plus non
de coupure moins heures communiqué

Electricité (E/E+G) M Gaz (G/E+G)
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Enquéte téléphonique sur les compte & ')

Résultats de 'enquéte — Effets positifs

Durée moyenne des coupures d'élec/de gaz depuis |la pose du
cab? (e/6+6/6) (a113-045)

60,0%
50,3%
50,0%
40,0%
32,1% 20,2%
30,0%
20,0% 15,4%
12,0%11,9% 11,9%
5 63 10,1%
10,0% . S0 7,4%
I T 1,1% 0 6%
1% 0,6
0’0% - —
1 heure ou 2 heures 3-6 heures 7-12 heures 13-24 heures Plusde 24 non
moins heures communigué
ELEC m GAZ

Pour les clients ayant indiqué avoir épuisé tout le crédit de secours et ayant déja eu une coupure.
Nombre de personnes interrogées: ELEC: 175 (E/E+G) — GAZ: 159 (G/E+G)

Belgrade, le 15/09/2016

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie
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CWaPE

Commission

Enquéte téléphonique sur les c« e

Résultats de I'enquéte — Effets ¢

ELECTRICITE (E/E+G

Je n’ai eu aucun désagrément 46,8%|
Impossibilité de s’éclairer 26,1%)|
Perte de la nourriture dans le surgélateur 16,3%!
Baisse de la température 11,8%|
Impossibilité d’avoir de I'eau chaude sanitaire 9,4%
Ne sait plus utiliser le frigo 8,9%)
Impossibilité de faire a manger 7,9%)
Obligation d’aller dormir ailleurs 3,9%
Impossibilité de terminer un travail 2,5%
Autre 1,0%)
Plus d’acceés a internet 1,5%)
[TOTAL des clients ayant indiqué qu'il leur était arrivé d'épuiser tout le crédit de secours de leur cab

* pour les clients ayant indiqué avoir épuisé tout leur crédit de secours
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Z \ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compt Q) -

Résultats de 'enquéte — Effets posit

pour I'Energie

En électricité (E/E+G): Le cab vous aide-t-il a En gaz (G/E+G): Le cab vous aide-t-il a gérer vos
gérer vos dépenses en électricité? dépenses en gaz

= Oui = Non = Oui = Non

Nombre de personnes interrogées: 809 (E/E+G) Nombre de personnes interrogées: 808 (G/E+G)
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Enquéte téléephonique sur les comg

Résultats de I'enquéte — Effets posit

Si cab ELECTRICITE: Arrivez-vous a chauffer

suffisamment votre logement en hiver? (a76-a7s)
(E/E/+G)

= Qui = Non

Nombre de personnes interrogées: 40 (E/E+G)

CWaPE

' Commission
wallonne

pour I'Energie

Si cab GAZ: Arrivez-vous a chauffer

suffisamment votre logement en hiver? (a77-a7s)
(G/E/+G)

0,2%

®Oui ®mNon = Noncommuniqué

Nombre de personnes interrogées: 662 (G/E+G)

*Question posée si le cab est placé sur le vecteur de chauffage principal du logement.

Belgrade, le 15/09/2016
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Enquéte téléphonique sur les c«

Résultats de I'enquéte — Effets ¢

Si cab ELECTRICITE:
Depuis que vous avez un cab, utilisez-vous un autre
appareil pour vous chauffer? (ass-as7) (e/e+G)

® Non ® Qui

Nombre de personnes interrogées: 40 (E/E+G)

CWaPE

' Commission
wallonne

pour I'Energie

Si cab GAZ: Depuis que vous avez un cab, utilisez-vous
un autre appareil pour vous chauffer? (ass-as7) (6/e+G)

1,1%

= Non = QOui = J'ai essayé mais suis revenu a I'ancien systéme

Nombre de personnes interrogées: 662 (G/E+G)

*Question posée si le cab est placé sur le vecteur de chauffage principal du logement.

Belgrade, le 15/09/2016
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CWaPE
Enquéte téléphonique sur &
Résultats de I'enquéte — E

ELECTRICITE (E/E+G) GAZ (G/E+G)
Aucun 50,1%) 405| Aucun 56,6% 457
Eteindre les veilles / retirer les prises 21,0% 170| Chauffage 20,5%) 166
Lave-linge 13,8%) 112| Eteindre les veilles / retirer les prises 8,9% 72,
Seche-linge 13,2% 107| Boiler pour I'eau chaude 7,3%)| 59
Eclairage 12,0% 97| Lave-linge 6,3%) 51
Télévision 7,5% 61| Seche-linge 6,1% 49
Chauffage 6,9% 56| Eclairage 5,8% 47
Boiler pour I'eau chaude 5,6%) 45| Cuisiniere 4,8% 39
micro-onde 4,7% 38| Télévision 2,7%) 22
Cuisiniére 3,7% 30| micro-onde 2,6% 21
Four 3,7% 30| Ordinateur 1,6% 13
Ordinateur 3,5%)| 28| Bouilloire électrique 1,2% 10
Bouilloire électrique 2,6% 21| Four 1,0% 8
fer a repasser 2,0% 16| fer a repasser 0,9%) 7
séche cheveux 1,4% 11| Autre 0,7%)| 6)
Autre 1,0% 8| seéche cheveux 0,6% 5
Frigo 0,5% 4| Frigo 0,5%) 4
radiateur électrique 0,4% 3| radiateur électrique 0,4%) 3
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Z \ CWaPE
Enquéte téléphonigue sur les cc .)

Résultats de I'enquéte — Effets ¢

ELECTRICITE (E/E+G)
Je n’ai pas de bihoraire 34,7%| 281
Lave-linge 32,0% 259
Aucun 29,4% 238
Seche-linge 21,0% 170
Lave-vaisselle 12,4% 100
Boiler pour I'eau chaude 2,6% 21
Télévision 1,6% 13
Four 1,2% 10
Cuisiniere 1,1% 9
Chauffage 1,0% 8
Bouilloire électrique 0,9% 7
Ordinateur 0,7% 6
Autre 0,4% 3
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Enquéte téléphonique sur les co .)

CWaPE

Résultats de I'enquéte — Effets po

ELECTRICITE (E/E+G)

Belgrade, le 15/09/2016

Aucune

alimentation 14,5%
activités récréatives (activités sportives, sorties, vacances ...) 13,2%
vétements 13,1%
soins de santé 11,1%
eau 8,3%
déplacement/mobilité 4,4%
paiement du loyer ou le remboursement du prét hypothécaire 3,1%
autre 2,3%
frais scolaires

48



72, CWaPE
Enquéte téléephonique sur les comg £) )

wallonne
pour I'Energie

Résultats de I'enquéte — Effets posit

Depuis la pose du cab et suite a la nécessité de le recharger a
temps, avez-vous di passer du temps en dehors de chez vous pour
faire des économies d'énergie? (E/G/E+G)

Depuis la pose du cab et suite a la nécessité de le recharger a
temps, avez-vous accueilli moins d'amis ou de famille dans
votre logement? (E/G/E+G)

27%  01%

3,2%2,3%

® Jamais = Parfois = Souvent = non communiqué

= Jamais = Parfois = Souvent
Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G) Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)
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/ \ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les ®)

Résultats de I'enquéte — Effet

Si propriétaire , ~ Silocataire
La présence d'un cab vous a-t-elle poussé a réaliser des L2 presence dun cfb vous a-telle POUSSE & contactervotre
. . propriétaire pour qu'il réalise des travaux d'isolation dans votre
travaux d'isolation dans votre logement? (a79) (£/6/+G)

logement? (aso) (/e+6/6G)

0,2%

mNon ®=mOQui ®noncommuniqué

®m Non ® Qui

Nombre de personnes interrogées: 406 (E/G/E+G) Nombre de personnes interrogées: 803 (E/G/E+G)

Propriétaire+Locataire
Depuis la pose du cab, avez-vous eu la visite d'un spécialiste
(tuteur) énergie pour vous conseiller? (as1)(e/e+6/a)

Belgrade, le 15/09/2016 50
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/ \ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les .)

Résultats de I'enquéte — Effet

La présence d'un cab vous a-t-elle La présence d'un cab vous a-t-elle La présence d'un cab vous a-t-elle poussé
poussé(e) a acheter des ampoules LED poussé(e) a acheter des appareils A+ ou a éteindre les veilles ou retirer les prises
(ou économique) ? (as2) (E/e+G) A++ ? (083) (E/E+G) de certains appareils? (asa)(g/e+c)

. = Oui = Non
= Oui = Non = Non = Qui

Nombre de personnes interrogées: 809 (E/E+G)
Belgrade, le 15/09/2016
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Résultats de I'enquéte

Introduction

Variables explicatives

Effets positifs et négatifs des compteurs a budget

Obstacles a "appropriation du compteur a budget

Al B o R o

Améliorations possibles

Belgrade, le 15/09/2016
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Enquéte téléphonique

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'appropriat

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

Pouvez-vous voir facilement |'affichage de votre compteur électrique? (E/E+G)

OU est situé votre compteur électrique?(E/E+G)

Dans |'entrée du logement 46,4%
Garage 15,8%
Salon 12,9%
Alacave 11,9%
(Pourimmeuble a appartements) Dans I'entrée du batiment, au rez-de-chaussée. 53%
Autre 3,8%
Surle pallier 2,6%
Al'extérieur, surlafacade 1,3%

Alacave 36,8%
Garage 18,9%
Dans 'entrée du logement 16,0%
(Pourimmeuble a appartements) Dans I'entrée du batiment, au rez-de-chaussée. 11,3%
Al'extérieur, sur la facade 5,7%
Salon 47%
Autre 4,7%
Sur le pallier 1,9%
Total général 100,0%
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Enquéte téléphoniq .’ CWE]PE

wallonne
pour I'Energie

Résultats de I'enqué
Obstacles a I'approp

Pouvez-vous voir facilement l'affichage de votre compteur gaz? (G/E+G)
Ol est situe votre compteur gaz?{G/E+G)
A la cave 63,92%
Garage 12,699
A I"extérieur, sur la fagade 11,04%
Dans I'entrée du logement 6,43%
Salon 2,80%
{Pour immeuble 3 appartements) Dans I"'entrée du batiment, au rez-de-chaussée 2,14%
autre 0,66%
Sur le pallier 0,33%
A la cave 66,50%
A I"extérieur, sur la fagade 16,50%
Garage 7,.50%
Dans I'entrée du logement 3,50%
(Pour immeuble & appartements) Dans I'entrée du batiment, au rez-de-chaussee. 2,00%
Salon 1,50%
autre 1,50%
Sur le pallier 0,50%
non communigue 0,50%
non communigqué 0,12%
A I"extérieur, sur la fagade 100,00%
Total général 100,00%
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e 0T , "'\ PE
Enquéte téléphonique sur les compt ) ' Cwa

wallonne
pour I'Energie

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cab

A quel rythme consultez-vous votre cab en moyenne? (a14)(g/e+6/6)

35,0%
30,0% 29,1%

25,0% 242%) 3 3%

22,1982.8%
20,9%
20,0%
16,6%

15,0% 13,1%
10,0% 7,9%

5,0% 1% 5 1% 5 4% o

. 15% 0,05 , 1,9% . 0,0% 1,4%
0,0% | - |

le ne consulte  Plusieurs fois par Une fois par jour Plusieurs foispar  Unefois par  Plusieurs fois par Une fois par mois Moins d’'unefois  le ne sais pas
jamais mon jour semaine semaine mois par mois [Q14-C64]
compteur a
budget

ELEC (E/E+G) ® GAZ (G/E+G)

Nombre de personnes interrogées: ELECTRICITE: 809 (E/E+G) — GAZ: 808 (G/E+G)
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7 \ WaPE
Enquéte téléephonique sur les !) Ca

wallonne
pour I'Energie

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'appropriation du

EN ELEC: Entendez-vous |'alarme préventive? Cette alarme vous est-elle utile? (a15-a16) (E/e+G)

0,1%
0,9% ‘

— l'alarme préventive est utile; 95 %

_ I'alarme préventive n'est pas
utile; 5%

mnon ™ je n'ai pas d'alarme préventive = non communiqué = oui
Nombre de personnes interrogées: 809 (E/E+G)
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Enquéte téléphonique su @ CWE]PE

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'lappropriatio

En GAZ: Entendez-vous |'alarme préventive? Cette alarme vous est-elle utile? (a24-a25) (c/E+6)

I'alarme préventive est utile;
88,6%

I'alarme préventive n'est pas
utile; 11,4%
Enon H je n'ai pas d'alarme préventive H non communigué H oui

Nombre de personnes interrogées: 808 (G/E+G)
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7 \ WaPE
Enquéte téléphonique sur les co (. ' Ca

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cak

Belgrade, le 15/09/2016 58



CWaPE

Commission
wallonne

Résultats de 'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cab

Enquéte téléphonique sur les compte

Outre l'affichage du montant d'argent encore disponible, quelles sont les autres informations que vous trouvez utiles sur I'affichage du
compteur?

1
Affichage des montants qui sont prélevés chaque semaine pour payer certains frais (par exemple la location de compteur) lo :B,s%
Affichage du montant total d"argent rechargé depuis le début de I'utilisation du compteur & budget 9?9%
0,
Toutes | O
0,
N N B 0,
Affichage de la valeur du kWh au tarif nuit 3 1,2%
) . . ' 0,
Doit aller voir le compteur pour répondre 4 la question 0,5%
1
. N B B 0,0%
Affichage de votre consommation totale (index) au tarif de nuit (en kWh) B8 3,2%
. L . 0,0%
Affichage de votre consommation totale d'électricité (index) depuis que vous avez votre compteur 3 budget (kWh) i a,9%
¥
Affichage du montant (en euro) qui vient d’étre rechargé. H B,6%
. a,7%
Affichage de la valeur du kWh au tarif jour (en euros) .2 3,9%

Affichape de votre consommation totale d'électricité (index) au tarif jour (en kWh) ﬁ 4,7%

4,2%
3,0%
Affichage du montant du crédit de secours dont vous disposez (en euros) . 5,69660%
88,8%
Aucune 83 3%
85,1%
0,0% 10,08 20,08 30,086 40,08 50,0% 60,08 70,0% 80,0% 90,086 100,0%
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. . "\ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte ) '

wallonne
pour I'Energie

Résultats de 'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cab

A quelle fréquence rechargez-vous la carte de votre cab? (Q57-Q59-Q60)?
70,0%

59,5%
60,0% 57,7%

50,0%
40,0%

30,0% 26,0%
21,5%

20,0%
10,8%
10,0% 7'8%5,8% 4. 7% 3 7%
! 2,1%>" 7"
. . 0,0%0,4% 0,0%0,1%
0,0%

une fois par une fois tousles une fois parmois moins d'une fois quand je vais étre  quand je suis  non communigué
semaine quinze jours par mois coupé - quand j'ai coupé
enclenché le
crédit de secours

ELECTRICITE %6 M GAZ %

Nombre de personnes interrogées: ELECTRICITE: 809 (E/E+G) — GAZ: 808 (G/E+G)
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Enquéte téléephonique sur les compt
Résultats de I'enquéte

Obstacles a I'appropriation du cab

Rechargez-vous en méme temps votre cab élec et
gaz?(Q58) (E+G)

® Qui = Cadépend mNon

Nombre de personnes interrogées: ELECTRICITE+GAZ: 407

Belgrade, le 15/09/2016

61



wallonne
pour I'Energie

z \ WaPE
Enquéte téléphonique sur les comg (. ' Ca

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cab

Avez-vous une idée du montant que vous devez
recharger pour pouvoir bénéficier d'électricité/de gaz
(en hiver) pendant 2 jours (Q 61 - Q62) (E/E+G/G)
70,0%

59,0%

I 41’0%
GAZ

Nombre de personnes interrogées: ELECTRICITE: 809 (E/E+G) — GAZ: 808 (G/E+G)

60,0%
50,1% 49,9%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

ELEC

®Oui mMNon
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Enquéte téléphonique sur les compte

Résultats de 'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cab

Est-ce que vous allez toujours au méme endroit pour recharger
votre carte? (Q63)

(E/E+G/G)
70,0%
62,5%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
18,8%
20,0%
12,7%
10,0%
4,7%
0,0% —
Toujours le méme Souvent le méme  Deux endroits Trois endroits Plus de trois  non communiqué
différents différents endroits différents

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie
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. . "\ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compte ) '

wallonne
pour I'Energie

Résultats de 'enquéte
Obstacles a I'appropriation du cab

Comment allez-vous le plus souvent au point de
rechargement? (as4-as5) (E/E+6/G)

50,0%

44,5%
45,0%

10,0% 39,5%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%

15,0%

10,0% 7,4% € a5

0,0% [
En voiture A pied En transport en Avec la voiture de Autre
commun quelgu'un d’autre

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)
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7 \ WaPE
Enquéte téléphonique sur les ca £ ' Ca

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'appropriation du ¢

Pouvez-vous vous rendre a pied au point Voudriez-vous qu’il y ait un point de Trouvez-vous que les heures d’ouverture
de rechargement?(Q66) (E/E+G/G) rechargement plus proche de chez vous? des pts de rechargement sont
(Q67) (E/E+G/G) suffisantes?(Q68) (E/E+G/G)

2,2%

mOui (Q66) MWNon[Q66]  m Jaides difficultés & marcher = Oui = Non ® Qui m Non ® Le point de rechargement est accessible 24h/24

Nombre de personnes interrogées: 1210 (E/E+G/G)

Belgrade, le 15/09/2016 65



A connaissance de la fonction limiteur du cab (a4s)

Nombre de personnes ayant
mentionné la réponse
oui 34
non 62
oui, mais je ne peux pas l'utiliser 2
Non communiqué 1
A déja utilisé la fonction limiteur de puissance (Q49)
oui 13
Non 21
Sait qu'il devra payer sa consommation sous limiteur (as0)

oui 23
Non 11

Quand la fonction limiteur est mise, juge la gestion de ses appareils
électriques ... (Q51)

Trés facile

Facile

Ni facile, ni difficile

Difficile

Tres difficile

NIN (= U1 W

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie



Enquéte téléphonique s

Résultats de I'enquéte
Obstacles a I'lappropriati

Nombre de
personnes
ayant
mentionné
laréponse

oui

62

non

oui

45

31

Non

31

1 7
2 9
3 1
4 1
5 1
en a demandé, mais n'en a pas regu 1
ne sait plus 10
non communiqué 1

Belgrade, le 15/09/201fnon communiqué

Tout a fait suffisante 6
suffisante 8
Moyennement suffisante 2
Pas suffisante 5

10
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Résultats de I'enquéte

Introduction

Variables explicatives
Effets positifs et négatifs des compteurs a budget

Obstacles a l'appropriation du compteur a budget

ik wonoe

Améliorations possibles

Belgrade, le 15/09/2016
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"\ CWaPE
Enquéte téléphonique s (.)

Résultats de I'enquéte —

ELECTRICITE (E ) E+G
50,7% 60,9%
48,5% 38,8%
je n'ai pas de GSM/smartphone 0,8%
non communiqué 0,2%
57,5% 56,0%
36,3% 38,1%
je n'ai pasinternet 6,2% 5,6%
non communiqué 0,3%
Nombre de personnes interrogées. 402 407 401

Belgrade, le 15/09/2016 69



72, CWaPE
Enquéte téléphonique (\.)

Résultats de I'enquéte

ELECTRICITE (E) GAZ (G)
74,6%
25,4%

non communiqué 0,2%

Nombre de personnes interrogées. 402 407 401

Belgrade, le 15/09/2016 70



Belgrade, le 15/09/2016

Résultats de lI'enquéte
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7 '\ CWaPE
Enquéte téléphonique sur les compt .)

Résultats de I'enquéte

Etes-vous plutdt satisfait ou insatisfait de votre cab en électricité/gaz?
(Q100-101) (E/E+G/G)

100,0% 94,9% 93 4%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0% a1% 2%
- 0,6% 0,4% 0,4%
0,0%

Plutdt satisfait Plutdt insatisfait le ne sais pas / ca dépend./ je non communigué
n’ai pas d’avis

ELECTRICITE mGAZ

Nombre de personnes interrogées: ELECTRICITE: 809 (E/E+G) — GAZ: 808 (G/E+G)
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"\ CWaPE
Enquéte téléphonique s .)

Résultats de I'enquéte

n'a aucune remarque a ajouter 52,3%
Tres satisfait/content de son cab 27,3%
Rimerait recharger son cab par sms 25,1%
BAimerait recharger son cab par internet 23,1%
Bouhaite un systeme de rechargement plus pratigue/moins contraignant 10,9%
Autre 8,9%
Bouhaite d’une borne de rechargement plus proche de chez lui 5,8%
Begrette de ne plus pouvoir recharger par les cabines belgacm 5,4%
Bouhaite des horaires mieux adaptés des points de rechargement 4,0%
Indique qu'il n'y pas assez de points de rechargement 3,7%
Ne comprend pas sa facture de régularisation /de décompte 1,6%
Trés insatisfait/pas content de son cab 1,2%
Trouve I"utilisation du cab EN GAZ pas pratique 0,9%
Souhaiterait ne pas recevoir de facture de régularisation/de décompte 0,8%
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Comité d’accompagnement relatif a I'étude sur les

compteurs a Budget

Belgrade, le 15 septembre 2016
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1. Factures de régularisation de clients sous compteur a budget

2. Evolution de la consommation des clients sous compteurs a budget
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1. Factures de régularisation de clients sous compteur a budget

* Factures en faveur ou défaveur du client concerné

e Montant moyen des factures de régularisation

e Répartition des clients en fonction du solde de leur facture de régularisation

e Taux d’impayé des factures de régularisation de clients sous compteurs a budget

e Part des factures en faveur du client ou en sa défaveur mais inférieures a 100 €

Belgrade, le 15/09/2016
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_eur T

GRD Foumisseurs
Electricte  |Factures en faveur du dlient 44.4% 51, 7%
Factures en défaveur du client 55,6% 18 3%
Gaz Factures en faveur du client 66,5% 49,3%
Factures en defaveur du client 33,5% 50,7%

Belgrade, le 15/09/2016
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égularisation

@ Lo

GRD Fournisseurs
Electricite  |Factures en faveur du client €663 £2379
Factures en défaveur du client €724 £1729
Gaz Factures en faveur du client €913 -€3013
Factures en défaveur du client €993 £1436

Belgrade, le 15/09/2016
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Répartition des clients en fonction du montant de la facture (GRD)

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Part des clients concernés

soldede0a50€ solde de 50 a 100 € solde de 100 a 250 € solde de 250 a 500€ solde supérieur a
500€

—@=GRD Elec - en faveur du client ==@==GRD Elec - en défaveur du client
«@==GRD gaz - en faveur du client ~ ==@==GRD gaz - en défaveur du client

Belgrade, le 15/09/2016
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de leur facture de régularisation (.)

Répartition des clients en fonction du montant de la facture

60,0%

50,0%
40,0%
30,0%

20,0%

Part des clients concernés

10,0%

0,0%
soldede 0a50€

(Fournisseurs)

solde de 50 a 100 € solde de 100 a 250 € solde de 250 a 500€ solde supérieur a
500€

==@==Fourn Elec - en faveur du client ==@==Fourn Elec - en défaveur du client

=@==Fourn gaz - en faveur du client = ==@==Fourn gaz - en défaveur du client

Belgrade, le 15/09/2016
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Taux d'impayé des factures de régularisation de clients sous Cab

Fourn Elec Fourn Gaz GRD Elec GRD Gaz

100%

80%

60%

40%

Taux d'impayé

20%

0%

M al'échéance Mapresrappel mapres MED

Belgrade, le 15/09/2016



©

Part des clients ayant recu une facture en leur faveur ou une facture
en leur défaveur inférieure a 100 €

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Part des clients concernés

Belgrade, le 15/09/2016

Fourn Elec

Fourn Gaz

GRD Elec

GRD Gaz

CWaPE

Commission
wallonne
pour I'Energie

82



pour I'Energie

2. Evolution de la consommation des clients sous compteur a budget

e (Clients électricité

* C(Clients gaz
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85

80

75

EAV moyen année de placement = 100
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Evolution de la consommation des clients sous cab électricité

EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen
2010 2011 2012 2013 2014 2015

e C3B placés en 2010 e C3B placés en 2011 e CaB placés en 2012 e C3B placés en 2013
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Evolution de la consommation normalisée des clients sous cab gaz

EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen EAV Moyen
2010 2011 2012 2013 2014 2015

e C3B placés en 2010 e C3B placés en 2011 ess== CaB placés en 2012 e C3B placés en 2013
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Présentation des résultats de I'enquéte
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Présentation des focus groupes

Belgrade, le 15/09/2016
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Présentation des focus groupes

Pourquoi des focus groupes?

* Moyen rapide et peu colteux de recueillir des nouvelles données et
informations :

— discussion de groupe qui dure 3 heures

— techniques d‘association d’idées, d’évocations spontanées et du
matériel a commenter

— permet I'expression d’'un maximum de logiques et de représentations
différentes

e Complément a I'enquéte sociologique quantitative (sondage
téléphonique) :

— mieux comprendre certaines tendances et réponses du questionnaire

— explorer des questions non abordées dans I'enquéte
— se concentrer sur certains usagers.

Belgrade, le 15/09/2016 87



Présentation des focus groupes (\)

4 focus groupes

— Panel mixte : satisfait/insatisfait/homme — femme/ différents niveaux de
revenus / composition de ménage/...

— Personnes insatisfaites ou qui ont demandé la désactivation de leur cab
(hors déménagement ou changement de fournisseur)

— Personnes précarisées (revenus faibles ou nul/ personnes ayant indiqué
avoir des privations lors de I'enquéte téléphonique)

— Clients protégés

Belgrade, le 15/09/2016
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Présentation des focus groupes (\)

Canevas possible

— Raisons de la satisfaction/insatisfaction

— Quelles répercussion du cab sur le mode d’habiter (travaux ? gestes URE ?
moindre présence a la maison ? privation ?)

— Quelles améliorations possibles ?

— Arrivée des compteurs communicants : quelles fonctionnalités a maintenir
et a développer ? Encadrement ?

— Quelles alternatives (acompte plus adapté ? Plan de paiement ? tarif
préférentiel ? )
— Focales:
e Recharges : génes, recharges en hiver pour cab gaz
e Usage du crédit de secours
e Cab comme aide a la gestion
e Désagréments et privations

Belgrade, le 15/09/2016
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Présentation des focus groupes

Organisation

Recrutement : question posée lors de I'enquéte téléphonique

Dates: Fin septembre — début novembre

Lieux: Charleroi, Namur, Liege et Mons

Belgrade, le 15/09/2016
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Belgrade, le 15/09/2016

Merci de votre attention

Avez-vous des questions/remarques ?
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