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1. OBJET

Par courrier duwt mars 2022le Ministre du A Y | En&rgieReGde fa Mobilité a sollicité la CWaPE
afinlj dzQ G&élige &ne évaluation du dispositif de cligmotégé conjoncturel sur les aspects suivants

1. Une analyse du taux de recourévaluation du nombre de demandes par mois, quels motifs
RS NBTdza> 1jdzSttS LINRPLRNIAZY RS& RAFFSNByidiSa |
SYyiNS £S5 Dw5Qazx SiOo
2. Une analyse qualitative du taux de recouiguelles sont les éléments qui ont fait que les
ménages ont demandé ou ont renoncé a la demande de protedtieMinistre souhaé que
OSGGS lylrteasS aQl LIJzA S &adzNJ dzy S YnGein&sp& 8ne RS O2y
LINE OSRdzNE RS RSTldzi RS LI ASYSyYy(d |dz O2dz2NBA RS
St y20AFAOFrGA2ya Sy@g2esSa LIN fS Dws5X LI a &z2f
3. Dans le cas des ménages ayant sollicité la protection dans leRa@mzy S LINE OS RdzZNB R

AAAAA

de paiementy & QFATA &GRQdkyiIS RS GG S ?2aninient G Slett@ alzprés S dzNB S

AAAAA

de la période de protectiony at-il une dette, estelle estimée ou mesurée;
4. A quelles conditions tarifaires les ménages siit retournés chez leur fournisseur
commercial Le bilan lié au changementdel NA ¥ Rl ya €S OFLa 2G tS 02
f Q2 FT FNB RdzAT 2 dENILR AR S dzZMINBAB vy (i 2 Le nbudelaudariiestr 3S RS
plus élevé ou moins élewé¢ v dzSt Sad €S oAfly RS fQ200GNRA Rc
ensuiteété augmentéK [ Q2 OGNR A Rdz aiGl Gdzi RS Of AS¥d LINR
toujours au bénéficie du ménage
5. [ QF A& RS& LI NIASA LINBylyiSa 9D2§F08NYy$8aSUINKRE
consommateurs, CPAS, services sociagpe tyutuelle flesignde la mesure, communication,
AdzLILR2 NI asx ONRUGSNBAE RQ2O0GNRAZI SGO®0
Le Ministre a également suhaité lj dzS8 OSGGS RSYI NOKS RQlIylFfe&asS a
RQFOO2YLI 3y SYSy (G NBdzy A aadmifigtratibnr / 2 1t 92 €S / FoAYyS

Dans une prspective de modification structurelle de la Iégislation, le Ministre a également indiqué
souhaiterRA & L2 aSNJ RQdzyS Iyl fteasS |ljdzayd FdzE YIyASNBa
conjoncturel via les éléments suivants

1. Un comparatifdu colt du dispositif tel que mis en place dans le cadre de la protection
conjoncturelle et un dispositif qui serait similaire au mécanisme fédéral

2. Sa Y28Syad RS NBRAANBE fSa RAFFAOMZ 6S& RS NBO;:
automatisati/ RQdzy YSOFyAayYS RS LINRGSOGA2Y RS :
facture;

3. Tout autre élément nous semblant utile.

ax
_<
N
<,

[ RSYFIYRS Rdz aAyAaidNB LINBOA&IAG [[dzS tftQlylfeas
RQIFOO02YLI Iy SYSyil t \EdzyfASA &/ | yolA yi &S NEdxABmikByfiatiahliiil s RS
/2YAGS RQFOOZ2YLI IYSYSyid RSOIAG & SSoNddjdeyfthifdSy RS0«

Gt ARSNIJf I LINRPLIRaAGAZ2Y RS YSiUiK2R2f 2 3dadentdsllésl G A JS
autres points si des difficultés se présentaient au cours du travail.
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2. tw; {9b¢t! ¢Lhb 59 [QO;¢, 59 9b 59, -

I 2y F2NX¥SYSyld £ t1 LINBYASNB NBdzyAz2y Rdz O2YAGS RQl
I SGS 02y@Sydz ljdz§ € Ql Aa :a8NI AG O2YYdzyAljdzS Sy RS

Premiére phase

La premiére phase consist Sy I O2YYdzyAOF A2y RQdey ®prehdNtB YA § NB
f QSyaSyotS RSa lylrfeasSa NBFfA&ASSAE LINEF /2Ft9 N
ainsi que la demande de comparaison du colt du dispositif de la PRC et du dispositif similaire au
mécanisme fédéral.

Dans cette premiérephase, la CWaPB également communiqué au Ministre lesprojets de
questionnaires et les méthodologies qui aiemt utilisées afin de répondre aux points 2 et 5 de la
RSYlIYRS RQS@GlIftdzZ G§A2Yy @

/ SGGS LINBYASNBE LXKIFA&AS RS f QF @A #ai 2022Ftude CB22:30Y dzy A |j dzS
CWaPH095)

Secondephase:

[ aSO02yRS LKIaS O2yaraiasS Sy | eQeérénduzdésiatdlysed 2y RS
réalisées par la CWaPE sur la base des deux questionnaires €laborés afin de répondre auetpoints 2
p RS fI RSYIFIYRS RQSQlIfdzad GA2y ®

[ aSO2yRS LXKI&aS RS fQF@gAa NBLNBYR S3FftSYSyd fS:
des différentes analyses réalisées.

[ S LINBaSyild R20dzyYSyu O2yaidAddzS tI aS02yRS LKIasS F
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3. ANALYSBUALITATIVE DU TAUX DE RECOURS

5Fya a2y O2dz2NNASNI Rdz n YIF NB HAHHZI «PRS dadiNy X 300 N ISR
suivant:

Une analyse qualitative du taux de recourglels sont les éléments qui ont fait que les ménages ont
RSYIyRS 2dz 2yG NBy2yOS t tF RSYFYRS RS LINRGSOGAZY
sur une méthode de contact direct avec les ménagesaroés par une procédure de défaut de paiement

' dz O2 dzNB R 20200t yWRSSENMBideMI RS FNIF LIIST Af &aQlF3IAd RS |
également étre incluse danslescoeli ljdzA y Q2y G YI f ANB fSa &2 dzNNA SNJ
Dw53 LI} a az2ftA0AidS tQ200NRA RS I LINRGSOlGAZ2Y D

3.1. Précisions apportées lors de la premiere réunion du comité
RQFOO2YLI Ay SYSyi

Lors de la premiére réunion du comiéQ I O O 2 Y LJ I&aGaRNétRigNdonsieur le Ministre Herary

précisé et ciblé le public coemé par céte demandellaf- A G LI NI Rdz & 2 dddtygel |j dzQdz
SyYylidzsS GStSLK2YyAIdzS0 &a2Ad NBIf A &G 6nt dtédeh Bt R Qdzy
de paiemen@afindeO2 Yy I n I NBE f Sa NI Aaz2ya Lol & FRE ktdeSsont Sa O S
vu placer un compteur a budget, voire ont eu leur alimentation en énergie coupée et ce, malgré la
campagne de communication menée par les GRD au cours du premier semestre 2021 (période
ROAYGSNRAOGAZ2Y RS 82 GRDdMInforing MIplusiBugs refprisdis st cliedts
concernéssoit par une procédure de pose de CaR2 A G LJ- NJ f | 02 dzLdJdzZNB RS f QF
suite a une situation de défaut de paiemede la possibilité de demander la PRC).

La CWaPE a déxs suggéré que cette enquéte soit réalisée en collaboration avec les ¢xRieci
disposnt des coordonnées des clients concernés par la situation, mais égaldmégite sorte que la
|égislation en matiére de protection des données personnelles péissaespectée.

3.2. Meéthodologie

Une réunion a eu lie@ntre la CWaPE des GRD le 12 avril 2022F Ay RQ2 NHI yAaSNJ OS
téléphonique et de recueillir leurgactiondj dz y & | dz LJdzo f A O c@ldndriergvidalheNI £ QS y |
aux questions a poser et a la méthodologie a utiliser.

Une note reprenant notamment les retours des GRDa suite decette réuniona été envoyée a
t QSyasSYotSIRYAADYHZQl dzE YSYo NB A fRdz H/d® Y AANS £ R Gikniiz
puissentvalider, compléter oumodifier les propositions émises.

Sur base des réactions obtenues, la CWaPE a envoyé aux GRD le 30 mai 2022ntautéxte
« Evaluation qualitative du taux de recouws@pprouvée par le Comité de direction de la CWaPE et par

e@YAGS RQIFOO2YLI IySYSyi S tQSidzRS LINBaSyidal yi

f £t YSUK2R2ft23AS LJdz2NJ STFSO0GdzSNI £t QSyljdzs S

1 le public visé

91 le questionnaire

9 des dispositions relatives au RGPD
[ QFyIFf@aS RSA NBLRY A Saduqlestihdpan@sSdentédidans cet® secdimiet A O O
LKIF&aS RS fQlFgrao
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3.3. Public cible

Le public visdJ: NJ £ QSyljdzs 68 (St SLIK2yAljdzS :RSOFAG NBLRYRNS

- w5 RAaALRalyld RQdzy LRAYyG RQIFOOs8&a Sy wS3aAiazy gl

- URD non protégé (au moment de la demande ET du placedu compteur a prépaiement,
ou de la coupure)

- ''w5 LRdzNJ £ SljdzSt dzyS RSYIFIYRS RS LX I OSYSyid RQdzy
défaut de paiement a été introduite durant le premier semestre 2021

- w5 ljdzA aQSaild @dz Livd codpdtisuiteya ufetsiuatiéndde djétimkt dea Q S a
paiement durant le deuxiéme semestre 2021 ou premier semestre 2022

- 9y OFa RS Q@AIdzZLRABIZYRR!RM5ya S Y2Aa €S NBGFOE A
éviter de cibler les coupures dans une maisate)

- 9y OFa RS LXIFITOQMBy O2RE2VYBIZREQf ASYSNHBK S | LINB
(pour éviter de cibler les maisons vides ou peu habitées)

Pour ORES et RES&retour de 20 personnes interrogéétait attendu(20 personnes par GRD)
t 2dzNJ £ Q! L9 DX :feQdtodrldé 2 perSoined irBerrag®e3 est attendu (2 personnes par
GRD)

ORES et RESA ont fait part de difficultés pour joindre les clients et obtenir les 20 réponses attendues.
(Lesgensneréponda Sy i LI a t f QF LIJISE 2dz NBLRYRIFASY G | dzQAf

La CWaPE a recu les réponsed@lparticipantst.  f Q S Pdjndizsed @udicipants, 3 ont été coupés
suite a une procédure de défaut de paiement et 43 se sont vu placer un compteur dpnépaentre
le deuxiéme semestre 2021 ¢eipremier semestre 2022

3.4. Questionnaire

Le questionnaireadresg aux clients se composait deix questions principales, complétées de
guestions secondaires a poser en fonction de la réponse apportée a la quasticipale [ eédsemble
des réponses apportéas une analyssont présentés eapres.

3.4.1. Question 1. Réception desourriers
La premiére question a poser aux clients était la suivante

1. Avezvous bien recu nos courriers vous informantdiu  OSYSy G RQdzy 02 YLJI S dzNJ
domicile? Avezvous bien regcu nos courriers vous informant de la coupure de votre
alimentation en énergie ?

Les GRD nous ont confirmé avoir envayémoins ur02 dzZNNA SNJ £ f QSyaSyof S RS C
lesinformations relatives dzE O 2 y RA (i Al2 BRE étRedtandniion@emeur Sients présents

sur le territoire du REW avaient également été contactés par téléphone et recu les informations
NEfFiA@dSa t £ Q200NRPA RS I tw/ o

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpartie I1) 6



La question 1 avait comme objectif de savoir si les clients se souvenaient bien avogsequrriers

Il apparait que sur lestdpersonnes ayant répondu a cette question, selatre clients soit8,7% des
répondants, semblaiernte pas se souveniwvair regu ces courriers.

Q1: Le client a-t-il regu le courrier l'informant du
placement du cap / de la coupure?

3.4.2. Question 2: connaissance de la PRC

La deuxiéme questioposéeaux clients était la suivante

2. Savemd2 dza OS jdzQSaid € QFARS ljdA SEA&iGS Sy OFa RS
2dz RS 311 8 protpdioh régicdale sodrhicturie { |

S réponse OU& la Q2¢ le GRD posait le® questions suivantes

2a) Par qui ou comment avég2 dzi I LILINA & OS jdzSad €1
conjoncturelle?

2b) Savexous que vous auriez pu demandepiatection régionale conjoncturelle, ce
j dzA  F dzNF A G LISNX¥A& RQSOAGSNI €S LI OSYSyid R

Lt NBaaz2NIl RS { Q$yidieodzgné @nnhiszhcedlSlafRE (dont ud, fgui Smyeitionné
avoir une connaissancevagle »).

tFNYA 083 o OtASydGas tF YF22NRGS FOIAG LINAE O2yy
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Q2: Le client connait-il I'aide PRC ?
(si OUI a Q2) Comment le client a-t-il eu connaissance de ce

tte aide?

bouche a oreille: 2

(Vp])
Q)¢

d Of

ASyi
0S8 ljdza ¢

a
dzA | dzNJcdb du laldSupiver &

e
wmw =
< 2
< >
puj
Uy =
pd
=

Q2: Le client connait-il I'aide PRC ?
(S1 OUl a Q2) Le client savait-il qu'il pouvait demander cette a

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpeartie 1)

travail : 1

jdA FOFASYyG dzyS O2yylAaaly

ROSOAGSNI €8

ide?

Le client savait-il qu'il pouvait
demander cette aide?



S NON a la QZ le GRD posait la question suivante

2¢) Il y avait des informations concernant la protection régionale conjoncturelle sur
Nos courriers et sur notre site internet. Les aveus vues

Q2: Le client connait-il I'aide PRC ?
(SiNON a Q2) Le client a-t-il vu les infos sur la PRC sur le site

internet/courrier du GRD?

Le client a vu les infos sur la
PRC sur les courriers/ site
internet du GRD

Qui: 3
non précise: 2

3.4.3. Question 3¢ le client se trouvaitil dans une des conditions pour demander {ui
méme la PRC

La troisiéme question posée au client était la suivante

3. On va vous citer une série de conditions pour pouvoir bénéficier de la protection régionale

conjoncturelle
(citer les conditions pour que le client puisse demandené&me la PRC, a savoir

{1 Etre chdmeur complet indemnisé

1 Etre chdmeur temporaire suite @ ¢rise de la COWI® de minimum 14 jours

f Etre unindépendant ayant bénéficié du droit passerelle lié a la GO¥ID

1 (sicap placé aprés le 31/03/2022Personne ayant été inondée en juillet 2021
Vous retrouvexous dans une de ces conditidhsi la répose estOuY  LJ2 dzNJj dz2cus yS QI
pas demandéé€

Il ressort des réactions recues a cette question que 20 clients se trouvaient dans les conditions pour
demander euxmémes la PRE& I ya f QA y i SNIS yHIA@AA N QdzfQ AGtAaS NRG + A Sy
défaut de paiemenETlj dzQAf & NBYy O2y G NI ASyd | dz Ydedsysiout#siS RS & C
cmk: RQSYUGUNB SdzE yQ2yid LI & RSYFYRS tF tw/ LI NDS |
pas y avoir droit. Le graphique-dessous précise casformations et les réponses apportées a la

troisieme question.

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpeartie 1) 9



(Q3) Le client se trouvait-il dans une des conditions pour demander la PRC lui-
méme?
(Si OUl) Pourguoi le client n'a pas demandé la PRC?

Pourquoi le client n'a-t-il pas
demandé la PRC?

négligence: 3

changement: 2

non précisé:2

3.4.4. Question 4 Le clientat-Af RSYFYRS RS f QFARS | dzE [/ t!
sociale?

La quatrieme question poseée était la suivante

4. Avezvous contacté un CPAS ou un service social pour vous aider a payer vos factures
RQSY3NHAS
o Sinon pourquoi?
o Siour
1. Quelle organisation aveaus contacté@
2. Vous at-on parlé lors de ce contact de la protection régional conjonctu?elle

[ S4& NBadzZ GFda RS fQSyljdzsiS T2y i | dihE ot nYicBy dj diSI 3
appel aux CPAS ou aux services sociaux pour lesRaderi les différentes raisons invoquées de non

recours a cette aide, il apparait que dans 37,5%@ésa > pate@dhides personnes ne pensaient

pas étre éligibles ou ne se considéraient pas comme des personnes précddaée81,2% des cas,

la raison invoquée était quie client souhaiita QSy a dINE denlazi&tdife graphique ei

dessous détaille les différentes réponses apportées a la question 4.

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpartie I1) 10



Q4:Le client a-t-il demandé de |'aide aux CPAS/associations sociales ?
Si NON: pourquoi?

Pourquoi le client n'a-t-il
pas demandé de l'aide aux
CPAS ou associations
sociales?

non précisé: 5

ne se considére pas comme
précarisé (e) 4

géneffierté: 3

pas envie/ pas temps:2

pas confiance: 1 situation régularisée: 2

souhaite cap:1

tF NYA £S&8 mn LISNE2YYySa lélyd FLFLAG FLWSE £ RS fQ
RQSYSNHBASIT mMuH 2yiG T A ditedtdniéntfait appedz/urmédiatefr Be démg S LIS NA
St dzyS LISNB2YYS yQF LI & LINSOA&AS a2y OK2AEO®

Lt LI NIFnid S3IFLESYSyd 1jdz§ t2NB Rdz 02y il OG F @&SO
LINR L2 4SS |j dzQtt REMIEO 2D 0R e yIANBE 2y Yy Sa O2e0@8NYy SSaz
OFNE &St2y t8a AyTF2N¥IGA2ya NBO2f(iSSa f2@& RS ¢

qui est assez étonnant étant donné que la personne était en défaut de paiement) personne
préciselj dz@d efu un changementadis sasituation familiale.

3.4.5. Question 5: Le client conseilleraitl la PR

Le GRDgpreés avoir expliquéu clientOS 1lj dzQSaid t+F tw/ X £Sa O2yRAGAZ2Y A
a effectuer posait la question suivante

5. Conseilleriezous la PRE

86 % des clients ont répongwositivement a cette questiarLesdifférentesréponses apportées sont
présentées eapres.
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Q8: Le client conseillerait la PRC apres |'appel?
NON: 1

Non précisé;2

Ne saitpas : 4

La personne qui a réponduNON» a précisé sa réponse en indiquant que le fait de devoir se rendre
RIFI'yad dzy &ASNWAOS a20ALf FFAY RQSELIRaSNI aSa RATTFAO
aide.

3.4.6. Question 6: Obstacles a la PRC

Le GRD, @més avoir expliqguéu clientOS 1j dzQSad ftF tw/ > £Sa8 @RYRAGA?Z
démardes a effectuerposait la question suivante

6. Maintenant que vous avez connaissance de la protection régionale conjoncturelle et que vous
connaissez les conditions et les démarches a effectuer, quels seraient, selon vous, les obstacles

< A s 4 oAa

qui pourraientS Y LJs OKSNJ 1j dzSf lj dzQdzy RS? RSYI yRSNJ OSdGdGS L

41 participants ont répondu a cette question. Les trois réponses les plus souvent évoquées: étaient

1 LeYFyljdzS RQAYF2NN¥IGA2ya SG RS GAaAoAftAGS
1 Ne sait pas
{  Aucun

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpartie I1) 12



Le graphique eilessousINB & Sy 4 S RS YI yAS§NB L)X dza
guestion.

RSGFATESS

Q9: Quels seraient, selon vous les obstaclesa la PRC?

(question posée en fin d'appel)
Souhait du cap: 1

Négligence:2

Dignité humaine/fierté: 2

Démarches administi
Manque d'informations
de visibilité: 13
Ne sait pas: 11

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpeartie 11)
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4. AVIS DES PARTIES PRENANTEB / 9 wb ; 9{ t!w [ QI
DE LA MESURE

5lya a2y O2d2NNASNJ Rdz n YFENE HAaHuHE S aOAy@ALISIONS R
suivant:

[ QFr A& RS& LI NIASE LINBylyiSa O02YO0FNIAAYA 3 4B dNAIZQI
consommateurs, CPAS, services sociaux type mutuelle (design de la mesure, communication, supports,
ONRGSNBA RQ20O00GNRAZ SGO®0

4.1. Méthodologie

4.1.1. Le formulaire Google

Ly ljdzSadA2yyl ANB NSBdodleFans ABdd Afal RBE2 NBO2RAENI £ QI ¢
RS LI NIHASE LINBylyisSas LlzaaljdzS fIF NBLRYyaS Idz |jdz

guestionnaire peut étre consulté via le lisnivant:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSepIxRgmv9d8UnGrOdZGhg80Bhk ya6DESK9IUSAGdO
O3gDsg/viewform

Le questionnaire était articulé autour de quatre sections

connaissance au sein de votre organisation
RATFdzAA2Yy RS ftQAYTF2NXNIGAZY
ONAGSNBA RQ2O0GNRA RS I tw/
la mesure PRC, bilan et améliorations possibles

== =4 -4

Le lien vers le formulaire Google a été envdgénercredi 15 juirdansun email mentionnant la

démarche de la CWaPE a la demande du Gouvernement wallon, & une liste de plus de 50 destinataires
dont les GRD, le RWADE, la Fédération des CPAS\chiass, le RWLFEnergie Info Wallonie les
fournisseus individuellement et la Febeg, la Fédération des services sociaux et les 26 Centres de
Service Sociale Wallonie] | £ AaGS RSa RSAGAYLFGFANBA FOFAG SGS
NBdzyA2y RQFOO2YLI AYySYSyilo

Le taux de réponse constaté @) est particulierement faible, malgré la mention de la courte durée
du questionnaire (8 minutemaximunny.

Les répondants étaient des GRDRESRESA REW, AIEG), le SRME, des fournisseurs (Luminus et
Octat), Test Achats, des mutualit&polidaris, Mutualités Libérales, Mutualités Chrétienneis)e
Centre de Service Social de Namu

| 2yadz §SS &adzNJ £ @It ARAGS Rdz [[dzSaidA2yyl ANB LINE L
demandéa ce qe le questionnaire ne soit pas envoyé awvailleurs des CPAS, vu leur charge de

travail, mais que ces questions soient posées en direct aux tuteurs énergie, assistants sociaux et chefs

de bureau lors de deux réunions a venirR&WADERS a2y O 0S> | S3ALESYSyd |
répondre au gestionnaireau motif que le sujet traité ne pouvait étre abordé avec des questions
TSN¥SSa SiG RSOIAG Tl ANDBY {@2dNIS (I RS2 RaBzgSoy a3 S/ dak
par le RWADE, certains éléments ont été repris dans les concludgobgprésente évaluationLa

/2Ft9 yQF OSLISYRIy(d LI a Lz dziAtAasSN £t QSyasSyoft S
R20dzySyid yS aQAyidsS3aNI radoptdaladx fink be/ld présdnte &vguatioR Rz f 2 3 A
/2Ft9 GASYyd OS LIS yRlispbsitiontdesladorites cortentssr deande.
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSepJxRqmv9d8UnGrQdZGhq8OBhk_ya6DE5K9iUSAGd0O3gDsg/viewform
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4.2. Rencontres des acteurs sociaux

En paralléle a ce formulaire, la CWaPE a participé a deux réunions regroupant des tradasl€PaS,
tuteurs énergie et chefs de bureaux, pour récolter leurs témaggs et leur perception de la PR€s
mémes questions que celles présentées dans le formulaire leur ont été paséésniondes tuteurs
énergie et assistants sociaaxeu lieu leundi 23 mai 2022et la réunion de la Commissi&nergie
a QS ailejéud ¢ jdn$2022

S. CONCLUSIONS

Les deux enquétes ont mis en évidence le manque de communication vers le public cible de la mesure
PRC/ SGGS YSO2yylAaalyOS RS fQFARS LI N¥rni RQFAT
clients a faire appel & mesure, ou a interpeller leur CPAS ou centre de service social pour se voir
appliquer la PRQ.a diffusion efficace des informations relatives a la PRC apparait donc comme
primordiale.

51. / 2y OftdzaA2ya RS fQSyljdzsidS GSt SLIK2YAI

llressortOf F ANBYSYy G 1jdzS§ I RAFFAzZaA2Y RS f QAYTFT2NXNIGA2Yy
RFya t£S OFRNB RS I LINEZOSRMNE :IB&nsegribteudzie reBof LI A S
LI a f QA ylFappadit diféc®egfmént que les client® omprennent pas ou ne lisent pas

tf OSyasSyoft S RS.uo&ent gkerycttteNiidqué hefayoini lire ni écrire. Ce canal de
communication ne dojtdés lorgpas étre la voie a privilégier, ou ne peut pas étre la seule voie utilisée

pour communiquedes informations.

Méme les clients qui remplissaient toutes les conditions pour pouvoir demandemémes la PRC,

alya fQAYGSNBSYy (A 29YIRORISS (GISNBAL & Sy G IO2I9EE YL GISKNRD S
de cette mesure, ed Qla dorihaissaienpensaient ne pas y avoir droitapparait également que prés

RQdzy ljdzk NI RS& nc LISNAZ2YYS dedmiyla BINNERERBSHK CRASIY R S\ Sy
ou des services sociaux alors gue ces personnes étaient pourtant en difficulté pour payer leurs factures
ROSYSINBNXNS®2yYylAaalyOS RSa RNRBAGA 2dz RS f - LR2AAAC
YsYS RS& RSY!Il NOK Sétigire ded TBAS lil NS sénarasysociasdnt donc

largement répandues.

5.2. Conclusionglesconsultations des acteurs du secteur.

[ QSyaSYofS RS&a NBLRyaSax a2dz F2NX¥S RS 3N LKA dz
trouvent en annexe a ce rappb Les rapports des réunions du 23 mai 2022 et 2 juin 2022 se trouvent
en annexe également

Letaux de réponsRS f QSyljdzs 1S OAl &adtNdSdrs)il/edBlics teSidlideP v A |j dz

conclusionsdes résultats obtenusur certaines question®rsque les réponses se répartissatd
maniére trés égale entre deux choix.
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Il ressort cependant clairement que les différents acteurs qui ont répondu étaient suffisamment
AYF2NNYNSa adzNJ £t w/ XIaplupaft i gpoiidiis SefféRtlemeitzsodlighd® OA 0 f ¢
fF GONRL) FFrA0fS RAFTFdzAA2Y RS CefteQhpfessolNdessortiatissi | dzLIN
clairement des commentaires recueillis aupres des travailleurs sociaux, lors des réunions, méme si
certains ontégalementreconnuse setir parfois dépassé par la multiplicité des aides disponibles.

[ QSyaSyoftS RSa | OGSdz2NB O2yadzZ 6Sa Said Fl@2Nrof S
'dz ljdzSaidA2yyFANBE Sy fA3yS 2y F2N)Ndz Si aidfigad A S dzNE
des recommandations sur le public cible. Certains tuteurs énergie ont pu ainsi, lors des réunions,
SOKFY3AaSN) f SdzZNE LINY GAljdzSa NBalLISOGABSasr OKIFljdzS [t
RQIFAffSdzNE SiGS f I NASE SIYNP LINESH AGSIMEIESND 9R SR IFRAGESSNR ® Kb
L2aaAoAfAGS RQ200GSYANI €S adl ddzi RS tw/ @Al €S 1/t
un plus grand nombre de ménages en difficulté.

La majorité des répondants au formulaira @ A YS RQF Af f SdzZNR 1ljdzS f Sa ONR
adéquats, et reconnait ne pas avoir recu de sollicitation pour faire un retour sur la mesure, a travers

RSa OKAFTTNBaA RS YSyl3Sa 02y OSNysSa 2dz RScatioh y T2 NYI
delamesuref I YsYS YI22NRGS SAGAYS jdzQAf Fdz2NFI AdG SGS vy

Lors des réunions, certains tuteurs énergie et assistants sociaux ont cependant noté que le critére de
défaut de paiementnécessaire pour les persorde lj dzZA RSYF Y RIFASYy G f QF ARS | ¢
LX F OS> yQSOFAG LI a | RSldzZri® asYS O2yadld Rdz OGS
RQIF AT E SHINA & A 0 A $tatuiidgs ler&@ppeloil la @iSeNeh derSeurdusieurs répondants au

formulaire électronique ont évoqué la classoyenne comme potentiel public cible de la mesure,

ainsi que les personnes pensionnées sans acces au statut BIM.

Les acteurs du secteur sophanimes sur un pointla communicationinsuffisantede la mesure.

[ QAYTF2NXIGA2Y yQIF LI & GGSAyd a2y Lzt A0 OAof S:
GNBA 2LI [dzSE DAl f QF ONRye&YS tw/ 2pntedtionyégiontl@ NA |j dzQ S
conjoncturelle. Le RWADE qualifie la mesure de peu connue et complexe, si bien que les personnes qui

en auraient besoin de la connaissent pas ou ne la comprennent pas.

Une question visait a recueillir la liste la plus exhaustive plessiisscanaux de communicatioa

SY@Aal 3SNJ LI dz2NJ G§2dzOKSNJ dzy Lldzof AO NBYyO2ydedl yi R
suggestionseprennent de maniere trés large les médias, en ce compris les médias sociaux, mais aussi

les CPAS et serviceskdc dzE > |j dzQAf & QF IA &84S RQdzyS Ay TF2NXI (A2
YAd £ RAALRAAGAZ2YZI y2il ¥&&nyains liRuk gublicsReBains acteurst Sa R
répondants au formulaire ont RQI A fNNBS dzNeES € QA Y F2 NI I (0 eghgux d@@A I £ S
communication.

y
C
(

[ 2NEIjdzQAf & a2y (G aRA&&OA G BIS NS dRINBNY R DEFHIGSD OA (S
acteurs du secteur avancedes éléments visant a simplifier lpgocédures, suggérant notamment de

tout centraliserdanslest ! { @ [ S& FGGSadridAz2ya 2yilegoduteny Sy (A 2y
doit visiblementétre adaptémanuellement avant de pouvoir étre remplé RWADE, dans sa note,

évoqueR Q| A fleb seadel sociaux refusant de faire les attestations au veudeharge de travail

trop importante.

'Y RSNYASNI StSYSyd RS2t YSydAaA?2y fiffcileDdur ISsTPASHS = S & (
services sociaux de pouvairformer le public, prolonger éventuellement la PRC, gérer la période

transitoire edi NS fF FAYy RS I tw/ S dzyS LINRf2y3lGAz2y
information clairet.  f QF @I yOS 2dz Sy (2dza Ola | @ryd G2dziS |y
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6. RECOMMANDATIONS

6.1. Communication

6.1.1. Communication vers le public cible

Le constagtabli & partir desleux enquétes estlairY f S Lzt AO OAo0f S yQl LI} a ¢
de la mesure PR@ semble donc indispensable de préwvaire véritable stratégie de communication

F¥AY RQFGGSAYRNB €S Llzof AO GrkcoursSau Brdit. LR CHEPE i S NI ¢
recommande des lors au Gouvernement ddaiee aider par des professionnels de la communication

qui pourraient développer un plan de communication et la stra&gmettre en place pour atteindre

le public souhaitéll est essentiel que les informations atteignent leur cible et soient correctement
comprises par le public visé par la mesure.

Un plan de communication développé par des professiorc@isprendraitnotamment les canaux de
communication Afin de maximiser les chances que la mesure PRC soit connue et corgpciseix

est crucial les canaux de communicatiatoivent étre soigneusement sélectionnés, et doivent étre
variés.Acet effet, nous transmettos les idées exposées géra LINR FSaaArz2yySta RS fQ
@Al Q &ffichedzgida&iquescommunication via les réseaux sociaux, et dans des endroits

AGNI GSTIAljdzSa 6SaLl 0Sa O02YYdzy | dzEs 2 dz3 $@dzRASt A& A EAS2
RS OFyldzE NBflFIAAaZ 02YYS y2ilYYSyid RS& 2NBFYyAal
également été évoqué.

Au vu des réactions des consommatearta suite dd QSy ljdzs S (St SLIK2yAljdzS3 A
nécessaire, méme si cettecommandation a sans doute été déja maintes fois formulées, de rappeler
les missions du CPAS, et de préciser que les CPAS sont ouverts a tous.

6.1.2. / 2YYdzyAOF A2y @SNBR fSa LINRPFSaarAz2yySta Rdz

8§48 NBA&dz G {&viskibs plofesShy2ljydysSits aAS t QOSYSNEHAS 6 F2 dzNJ A
2O0AFE 84T /t! {32 X0 NBGsR&YIEPREY § OAVRR2NND AlyAV2IYA & & Loy

Des améliorations pourraient toutefois étre apportées au processus de communication, en negttant

LX F OS> f 2N&IjdzS OS y QS point dedostactRiISRASPOIEant@u GHE dudzy & & &
32dz8SNYSYSy(d 1ljdz§ Rdz O3S RS ftF /21t93 Ilscgh LI2 dzNN
outre, du coté des professionnels, ce méme principe dedefs/ S RS O2y G OG dzy A lj dzS:
mailboxs fonctionnelles, permettrait de centraliser puis relaiges informationset modifications

(évolutions Iégisitives) leplus rapidement possible ver@Sy a SYof S RSa I OGSdz2NE R2
charge./ Q $galement vers ce point de contact unique que pourraient étre adressées toutes les
guestions relatives a la PRERfin, ce point de contact veillerait a communigwers le gouvernement

et/ou la CWaPHe maniére régulierei dzNJ f QS @2 f dzil A 2(yombiReSde béO&ickaiFed, NB a t
difficultés rencontrées et solutions prises)

6.1.3. Appellation de la mesure
[ QA y lprofedibnSrégignale conjoncturelle et son abréviation #RG> ne «parlent pas» au

public cibleLa CWaPE recommande au Gouvernementd@ /eWNJ f QAy GAGdzZ S RS fF YS
lanoton«RQF A RS 0 ge@dritizSdal»S 0
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6.2. Méthodologie

6.2.1. Anticipation des changements

[ S& y2YoNBdzE OKIy3aSySyida Si Y2RAFTAOLFIGAZ2Yy&a fASa
mené a des cdusions, incompréhensions et interprétations différentes entre les acteDestains

It { yQ2yl L}Xdza 20GNReS I tw/ y$ladmdsDeKallay étre LI & &
prolongée ou nonll ressortégalement que le flou généré par lefférentes modifications occasionne

RSA& LN} GAljdzSa RAFFSNByiSa RS fQ20G4NRA SyiNB fSa

[F /72Ft9 Said RQF@Aa ljdzQaf Said ysoOSaalANB 1jdsS €S
35 NENJ £ Sa LISNR 2vred thut fioINdu yide juridRue b gourr@iént éReQpgjudiciables
b £t QSyasSyotS RS&a | OGSdzNBR®

6.22. /| 2y RAGA2ya LN} GAldzS& RS f Q2004NRA RS I 1t
6.2.2.1. Acteurs sociaux

Les CPABNt largement apprécida libertét A 3 4SS LI N £ S D2dz@SNYySYSyid R
fQFARS tw/ LI N fSdzNJ AyidSNYSRAL A NIt faire fice @ BdsG S Y S
RAFFAOMZ 1S& LIR2dzNJ LIhESNKN) A8ay @K DLJAASL 4 LIR® S RAAUNHA BB &
jdzS €S /t1{ 20G4NRAS fQlFIARS tw/ 0o

[ Sa LN} GAljdzSa RQ20GNRBA RAFFSENBYlU R2yO RQdzy [/t {
seraient demandeurs deertaines balisesuggéréespar le Gouvernement afin de les aider a
harmoniser les conditons @ NA 1 § NS& RQ2OGNRA ®

Les enquétes et réponses ont cependant permeis ndettre en évidence que Iesonditions du
renouvellementRS f Q2 OG0 NRIAQ IRNSI A Qdzftlwi/A 280 RS OSi 20GNRA f 2
(notamment le BIMA 2 y (i 2 A yes. BnQeffel, [iBsieudst abtéutdIsociaux ont expriraér |
RS&FNNRA FIOS I dzE AYyTF2NXIGA2Yya RQdzy NBy2dzdStt Sy &
non officielles

5 A N s oA

Leformulairet O2 YLJX SGSNI LI NJ € Sa /t! { oL yrfehtHl&ible.@z G SEGS
manque de souplesse peut représenter un obstacle a son utilisation pour certaind @RABaPE est
RQF@Aa 1jdzS OS R20dzYSyid RSONI AU LIRdzG2ANI siNB | RI
SaaSyidASttSa aQere bhbsiltdtReda@nplété enSgime. LIdzA 8 &S s

6.2.2.2. Fournisseursommerciauxet sociaux

La CWaPE se fait le relais de suggestions enteridigedes différentes réunions relatives a la RRC
communique dés lorau Gouvernement la suggestion plusieurs fois énoncée par la FEBEG notamment,
a savoir qudes fournisseurs commerciaux puissent également octroyer la PRC. Cette proposition
présenteraitplusieurs avantages

¢ 2 dzii R Cefted DIMIBn permettraitR Q Siddstrénsferts de clients entre les fournisseurs
O2YYSNDALIdzE SG t£S& Dw53Z (NI yaTSNIsdeclhtasiia @aPE O2 Y LI
reléveen effetque la clarté deinterlocuteurspour lesclients est effectivement importante surtout

pour un public précarisé qui peut étre perdu si des changements successifs interviennent (basculement

du fournisseur commercial vers le GRD et inverseméut)niveau de la facturation, 'augmentation

du nombre desfactures de cléture peut également engerddes risques d'erreur plus importants au

niveau des relevés d'index, d'autant plus que le public est peu averti.
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9yadzhi 1Sz O0QSaid dzy Y2eSyles biabtands teSsaurcifig? paitidliie@mestdzNE R
préoccupants dans cette période de prilevés, tant pour les fournisseurs sociague pour les
fournisseurs commerciaux qui ne savent pas prévoir le hombre et le timing des clients qui pourraient

étre concernés par la PRG CWaPE constate que la réalité de marché actuelle rend complexela pris

de risque sur le sourcing pour les fournissewrgue kurexposition est actuellement particulierement
importante.

Enfin, une telle mesurepermettrait, en outre | dzE F2dzNY A &aSdz2Na O2YYSNDA
f QF 002 YLI Iy SY S yréchekehe dOdolatiSng pour Relpafeinent de ses dettes éventuelles

étant donné que le client resterait dans le portefeuille du fournisseur commet@aCWaPE reléeve

qu'au terme de l'application de la PRC, le client qui revient aupres de son fournissgueomal n'a

pas forcément apuré ces dettes et se trouve dés lors dans la méme situation qu'avant la période
d'application

La CWaPE est donc d'avis qu'il serait utile d'explorer la piste de l'octroi en direct par le fournisseur de
cette PRC ainsi que légentuelles modalités d'un tel octroi.

6.2.3. Suiv du budgetPRC einformation des acteurs

wdza lj dzQt LINBaSyid tS&a GSEGSa € S3aAldzE SyOFRNIyYyd 1+ 0t
budgétaires.

Le projet de décret adopté au Parlement wallomler & SLIG SYONB HnaHH LINBO2AG |
disposition suivante« Dans les limites des crédits budgétaires, le droit de demander le statut de client
LIN2EGS3S O2ye2y Ol dNBat2083%.0 2dz8SNI 2dzalj dzQl dz om | 2

l dz @dz RS f QS @2 dedia ét @uyionRrS potehtidl AeteliemsIyui polriient étre éligibles
T A YS&dz2NBx fF /21t9 Sad RQF@A&a RS LINBGZ2AN dz
communication trésrapiceR 8§ & € 2 NA [ dzQ2y & QI LILINE Dfubabdddmént RSa € A
éviter de continuer a octroyer la PRC si le budget de la Région wallonne ne peut plus le supporter.

[ /21t9 O2y&aARENB STt SYBsiécommazdationmehtiorinéel pli A & LIS v &
hauta la lumiére des budgets disponiblésQSa i RQIF Af € SdzNE dzy LR Ay G | dzA
et témoignages la vision sur le budget disponible et doswrf QI Y LJ S dzNJ &Rdévelbpper Y S & dzNX
font défaut aux acteurs sociaux.

LaCWaPE profitedéeN& RS OS NI LI NI L2 dzNJ F GGANBNI £t QLI GaGSyi.
potentiellement bénéficier de la PRC en fonction du budget alloué ou allouable a la mesure, ce compte
tenu des montants forfaitaires actuellement en vigueur (période2022a 042023).

A défaut de connaitre le budget précis alloué a la mesure, la CWaPE a estimé le nombre de clients qui

L2 dZNNF ASy i o0SYSTFAOASNI RS fI YSada2NB L}RdzZNJ RSa 06 dzR
montant forfaitaire annuel de 690 EUR en électricité eRd4 EUR en gaz.
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Le tableau repris @pres présente cette information pour
- Des clients PRC uniquement pour électricité
- 58a OftASyida tw/ LIdzN fQSt SOGNROAGS SG €S 3Fri

Budget de 5 Mios EUR | Budget de 10 Mios EUR Budget de 15 Mios EUFR

Electricité 7.250 14.500 21.750
Electricité + gaz 1.785 3.570 5.350

7. ANNEXES

7.1. Ensemble des réponses sous forme de graphiques au formulaire Google

7.1.1. Section«@VYYyl A&dalyOS RS fOAYTF2NXYIFGA2Y &dzNJ f |

Comment qualifiez-vous le niveau de connaissance au sein de votre organisation de la Protection

Régionale Conjoncturelle

15 réponses

@ Aucune connaissance
@ Connaissance de base
@ Connaissance élargie

De quelle maniére votre organisatiort-&lle été informée de la PRC ?
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La presse

Par le fournisseur soci

Par des appels d'usagg

En interne via des
échanges d'emails o
via des réunions
d'information

Par la CWaPE

Par la fédération
professionnelle

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpeartie 1)

Mail et formation
organisee par Energie
Info Wallonie

Par les référents socia
de I'UNMS Solidaris
IOV CES

Via les reunions
organisees par le
cabinet du ministre de
energie lors de | octro
de cette aide
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7.1.2. Section<c AFFdzaA2y R$& f QAYF2NXYIGAZ2Y

Estimez-vous que l'information sur I'existence de la PRC a été diffusée de maniére assez large

auprés des acteurs du secteur de |'énergie ?
15 réponses

@® Oui
46,7% @® Non

Estimez-vous que l'information sur l'existence de la PRC a été diffusée de maniére assez large

auprés de I'ensemble des consommateurs de maniére a atteindre le public cible?
15 réponses

® Oui
® Non

Votre organisation a-t-elle diffusé une information sur la PRC sur ses propres plateformes de
communication ( site internet, réseaux sociaux, mail, ....) ?

15 réponses
@ Oui
@ Non

46,7%

CWaPE Evaluation de la protection régionale conjoncturdpeartie 1)
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Quels sont, selon votre expérience, les meilleurs cadawcommunication permettant d'atteindre un
public qui rencontre des diffidtés a payer ses factures d'éner@ie

Télévision (si les infos sont
courtes et efficaces)infos dang
les médias grand public

(Publicité sur ) les réseaux Communiqués de presse aupres
sociaux des médias traditionnels

via les fournisseurs d'énergie
par courrier envoyé par le
fournisseur d'énergie dont leg
frais postaux et opérationnel
sont remboursés par le
gouvernmement

informations au travers de la
procédure de défaut de
paiement

Information via les services
sociaux locauxcommunication
"en personne”

Affiches dans les salles d'atte
des services sociaux locaux

Informer par téléphone Courrier paiper et électroniqud

Quelles sont vos sources habituelles d'information quant aux mesures prises par le Gouvernement
(régional ou fédéral) en matiére d'énergie ?

15 réponses

fail ou newsletter provenantd'u... 9 (60 %)

Mail personnalisé 5(33,3 %)
Consultation de site internet 9 (60 %)
Conférence ou webinaire 7 (46,7 %)
Senvice de veille d'information (t... 5(33,3 %)
référents sociauxde L'UNMS a... 1(6,7 %)

médias 1(6,7 %)
Supportinterne 1(6,7 %)

0 2 4 6 8 10
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7.1.3. Section« NAGSNBaA RQ83OGNRA RS f1I t w/

Estimez-vous que les critéres permettant a un client de demander la PRC sont adéquats (rappel :
critéres actuels - client en difficulté de paiement...lient BIM ou ayant été impacté par les inondations)

15 réponses

Oui 10 (66,7 %)

Non 6 (40 %)

7.1.4. Section «La mesure PR®ilan et améliorations possibles

Votre organisation a-t-elle été informée de I'évolution des chiffres PRC (nombre de bénéficiaires,

nombre de refus, ...)?
15 réponses

@® Oui
@ Non
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