1ER JUIN 2018

LE CONSOMMATEUR FACE A SON COMPTEUR INTELLIGENT

Presentation de I'eétude sur les compteurs a budget




PLAN

1. Présentation de |I'étude

1) Contexte
2) Structure

3) Recommandation principale dans le cadre du déploiement des compteurs intelligents

2. Etat des lieux en Région wallonne du dispositif compteur a budget

1) Présentation du systeme des compteurs a budget
2) Analyse des auto-coupures sous compteur a budget
3) Evaluation relative a la gestion des consommations sous compteur & budget

4) Retour d’expériences des utilisateurs des compteurs a budget (enquéte téléphonique et focus groupes).

3. Recommandations

1) Message principal
2) Acceptance et la domestication du compteur a budget

3) Prépaiement sous régime des compteurs communicants
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1. PRESENTATION DE L'ETUDE
1.1. CONTEXTE

Dans le prolongement de I'adoption du plan de lutte contre la pauvreté adopté par le Gouvernement wallon en
septembre 2015, le Ministre ayant I’énergie dans ses attributions a sollicité la CWaPE pour la réalisation d’'une
étude d’évaluation sur les mesures sociales applicables en Région wallonne et plus particulierement sur le
mécanisme des compteurs a budget notamment au regard d’autres politiques d’apurement des dettes énergie.

La CWaPE souhaitait également porter une attention dans son étude aux évolutions technologiques prévues
dans le cadre du prépaiement (compteurs intelligents)
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1. PRESENTATION DE L'ETUDE
1.2. STRUCTURE

Etat des lieux en

Présentation du systéme des cab

Rég | on Wal IO nne d u Evaluation relative a I'utilisation des cab
dispositif cab

Retour d’expériences des utilisateurs

A 2 Différents systéemes d’'apurement des dettes en Europe
d lﬂ:e re ntS SySte mes d e Comparaison avec le systeme du limiteur en Région de Bruxelles-Capitale

Comparaison des
protection J

Message principal

Acceptance et domestication du cab

Protection de la clientéle précaire

Prépaiement sous régime des compteurs communicants
Accord sectoriel

Recommandations

L'ensemble de I'étude est disponible sur le site de la CWaPE:https://www.cwape.be/docs/?doc=2978
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1. PRESENTATION DE L'ETUDE
1.3. RECOMMANDATION PRINCIPALE DANS LE CADRE DU DEPLOIEMENT DES
« COMPTEURS INTELLIGENTS»

Eléments 3 GARDER
et nouvelles
fonctionnalités a
DEVELOPPER

v' Choix du prépaiement = moyen de gestion des
consommations et de maitrise de I'endettement.
v’ Garder et développer les fonctionnalités du

Eléments a
AMELIORER

compteur a budget dans le cadre du déploiement du
compteur intelligent et de l'utiliser comme un outil
de prépaiement

GESTION ACTIVE
de ces changements

N
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|
PLAN

1. Présentation de |I'étude
2. Etat des lieux en Région wallonne du dispositif compteur a budget

1) Présentation du systeme des compteurs a budget
2) Analyse des auto-coupures sous compteur a budget
3) Evaluation relative a la gestion des consommations sous compteur & budget

4) Retour d’expérience des utilisateurs des compteurs a budget (enquéte téléphonique et focus groupes).

3. Recommandations

1) Message principal
2) Acceptance et la domestication du compteur a budget

3) Prépaiement sous régime des compteurs communicants
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE
2.1. PRESENTATION SUCCINCTE DU COMPTEUR A BUDGET (CAB)

e Compteur a budget:

0 envertu du décret électricité et gaz et des AGW OSP . D’application depuis 12 ans en Région wallonne en électricité ; depuis
2008 en gaz

fonction de prépaiement (module placé sur le compteur classique) ; carte a puce a recharger

plus de factures d’acompte mais une facture de régularisation annuellement

équipé d’'une alarme préventive (solde crédit faible); crédit de secours

suivi des consommations, connaissance du crédit disponible

O O O O
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE
2.2 ANALYSE DES AUTO-COUPURES SOUS COMPTEUR A BUDGET

 Analyse des auto-coupures : évaluer 'ampleur du phénomeéne

= Seul le nombre d’auto-coupures peut étre identifié et non leur durée
= L’identification impose que le client ait rechargé sa carte
= |’analyse porte sur les données 2015

 Résultats de I'analyse pour I'électricité Résultats de I'analyse pour le gaz

10% 11%

= Acune = Maximum 2 = Detrois a 10
= Acune ® Maximum 6 = De6al0

EVOLUTION Les compteurs communicants permettront a terme une identification plus fine et plus rapide
des auto-coupures
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE
2.3. EVALUATION RELATIVE A LA GESTION DES CONSOMMATIONS SOUS CAB

Le compteur a budget conduit-il a une meilleure gestion des consommations des utilisateurs ?
= Analyse de I'évolution des consommations du parc de clients sous compteur a budget
= Scope : clients restés sous CaB pendant une période ininterrompue
= EAV des clients concernés pour I'année précédant la pose, 'année de la pose ainsi que pour les années ultérieures

* Reésultats de I'analyse :

Evolution de la consommation des clients sous cab électricité Evolution de la consommation des clients sous cab gaz
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2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
e C3B placés en 2010 e C3B placés en 2011 e C3B placés en 2012 e CaB placés en 2013 s (3B placés en 2010 e C3B placés en 2011 == CaB placés en 2012 e C3B placés en 2013

ETES?? = un comportement « URE » lié a l'utilisation du CaB comme aide a la gestion
* un effet « privation »

1¢" juin 2018, Stéphanie LOMBART, Conseillere

ETUDE SUR LES COMPTEURS A BUDGET




2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

- Enquéte menée en 2016 aupres de 6000 utilisateurs de compteur a budget wallons sélectionnés
aléatoirement,

- Utilisateurs sous compteur a budget depuis 6 mois minimum

- Enquéte menée entre avril et juin 2016 par le centre d’appel de la CWaPE

- Nombre de participants a 'enquéte: 1210
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Différents thémes abordés dans le questionnaire

* Introduction (mode de chauffage — type de logement)

e  Consultation des informations présentes sur le compteur

e Evaluation des coupures

*  Questions relatives aux limiteurs de puissance — a l'aide hivernale (client protégé uniquement)
e  Evaluation des rechargements

e Malitrise de la consommation énergétique

e Données personnelles (profil socio-économique)

Modele pour I'analyse des réponses au questionnaire

L'analyse du questionnaire repose sur la théorie de la domestication. Celle-ci vise a mesurer les effets positifs et négatifs du cab
sur les ménages, leur appropriation (obligatoire) des cab, ainsi qu'une série d’obstacles présupposés et d’améliorations possibles a
'usage des cab.
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Résultats de I’enquéte

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)

1,1%

= Compteur a budget
= Compteur a budget

) = Compteur classique
= Compteur cIassuque

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

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

Nombre de personnes interrogées: 809 (E/E+G) Nombre de personnes interrogées: 808 (G/E+G)
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Résultats de I’enquéte

En électricité (E/E+G): Le cab vous aide-t-il 4 En gaz (G/E+G): Le cab vous aide-t-il a gérer vos
dépenses en gaz?

gérer vos dépenses en électricité?

s Oui w Non ® Oui = Non
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Résultats de I’enquéte

Depuis la pose du cab et suite a la nécessité de recharger a temps, y a-t-il des choses que vous n'avez pas pu vous payer ou

pour lesquelles vous avez di reporter le paiement a plus tard?
(Q93) Question a choix multiple

frais scolaires ™ - 24

19

autre
paiement du loyer ou le remboursement du prét hypothécaire
déplacement/mobilité
eau
soins de santé
vétements
activités récréatives (activités sportives, sorties, vacances ...)
alimentation

Aucune

1°" juin 2018, Stéphanie LOMBART, Conseillére

ETUDE SUR LES COMPTEURS A BUDGET

0
m Gaz (G/E+G)

19

s 39
25

— 38
36

I
5 67

100 600
Elec( E/E+G)




2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Résultats de I’enquéte

Si propriétaire ’ ) Si locataire -
La présence d'un cab vous a-t-elle poussé a contacter votre
propriétaire pour gu'il réalise des travaux d'isolation dans votre
logement? (ago) (E/e+6/G)

La présence d'un cab vous a-t-elle poussé a réaliser des
travaux d'isolation dans votre logement? (n79) (£/G/E+G)

0,2%

mNon = Oui = non communigué

Propriétaire+Locataire
Depuis la pose du cab, avez-vous eu la visite d'un spécialiste
(tuteur) énergie pour vous conseiller? jasy) (e/evais)
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Obstacles et aides a I’'appropriation du cab

- Alarme préventive est considérée comme tres utile par pres de 90% des participants, mais trés peu
entendue (44,5% en elec et 10,9% en gaz)

EM ELEC: Entendez-vous I'alarme preventive? Cette alarme vous est-elle utile? 15016 (£/5+6) En GAZ: vous I'alarme préventive? Cette alarme vous est-elle utile? jus-ars -6}
0,1% ” .
0,9% Fabarme w:\:‘l::\'! 5t utie;
/ ~ l'alarme préventive est utile; 95 %
o
BN
|
l'al. dventive n'est
tile; 5% FPalarmme prdventive n'est pas
utile; &
wron W s d'a moail

mpnon = e n'ai pas d'alarme préventive = non communiqué = oui
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Obstacles et aides a I’'appropriation du cab

Le montant du crédit restant prévaut sur toute autre forme d’informations présente sur le compteur a
budget.
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Obstacles et aides a I’'appropriation du cab

- Les problémes et contraintes liées au rechargement sont clairement évoquées comme obstacle a I’ appropriation du compteur a
budget.

Pour quelles raisons préférez-vous un compteur classique?

{Q96){question & choix multiple - nombre d'usagers ayant mentionné la réponse)
posée unig 1t aux clients ayant indiqué préférer le lassi - N=76 en élec et N= 91 en gaz)

e voisfeontrdle ce gue je dépense Mol
Le cab gaz est compligué/incompréhensible/difficile & manipuler g 3
1révite de m’endetter o,
le ne paye pas de taxe | 0,
Je n'ai plus de factures (de régularisation) (ou de mauvaise surprise) ) o -3
Autre o 3
Il me permet de gérer ma consommation |3

Il est moins chey TE—— 4.

Je dois beaucoup recharger/payer en hiver > 21

J'ai une facture régulisrement  TE————

C'est pratique | SES—————— 2 10
Je ne risque pas d’étre coupé T 24
le ne dois pas le recharger m 23
Le fait de recharger, c'est contraignant aﬁs
[+] 5 10 15 20 25 20 35 40 45 S0
m Gaz (G/E+G) Elec (E/E+G)
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Obstacles et aides a I’'appropriation du cab

Importance du placement du cab dans un lieu de passage facilement accessible
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Ameéliorations possibles

- Pres des 2/3 des participants seraient favorables au fait de pouvoir effectuer des rechargements via
GSM/smartphone et pres de 65% par internet.

_ ELECTRICITE ()

74,6%
25,4%

non communiqué
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.1. ENQUETE TELEPHONIQUE

Ameéliorations possibles

- Un peu plus de la moitié des participants souhaiteraient recevoir des informations relatives a leur cab par
GSM / smartphone.

ELECTRICITE (E )

50,7%
48,5%
je n'ai pas de GSM/smartphone 0,8%

non communiqué

57,5%
36,3%
6,2%

je n'ai pas internet

non communiqué
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.2. FOCUS GROUPES

Les focus groupes - Objectifs

- Mieux comprendre certaines réponses de I'enquéte téléphonique;
- Aborder des questions qui n'ont pas été posées dans I'enquéte;

- Rencontrer des usagers qui ont désactivé leur cab

Les focus groupes - organisation

- Organisation de 4 focus groupes entre septembre et novembre 2016 a Liege, Mons, Namur, Charleroi;

- 28 ménages différents ont été rencontrés.
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.2. FOCUS GROUPES

Contats

Quatre phases dans le processus de domestication

I
é ARRIVEE du Y/ ACCOMMODEMENT

S et
CaB APPRENTISSAGES
faire correspondre le ABAN [\)ON dU
parfois stigmatisant. prépaiement et les CaB
R usages de I'énergie .

\« médiateur technique »/ surveillance
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB

2.3.2. FOCUS GROUPES

Constats

Avantages

- Pas de facture — lettres de rappel — mise en demeure (mise a distance institutionnelle)
- Gestion des paiements

- Maitrise de la consommation d’énergie

- Signal clair sur le solde disponible

- Pas de coupure le weekend

Inconvénients

- Rechargement de la carte fastidieux
- Coupures et privations

- Pas d’alarme préventive

Nombreux dysfonctionnements constatés

Fausses idées et confusions
- ROole du fournisseur/ du GRD
- Client protégé (aide hivernale, limiteur de puissance)
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2. ETAT DES LIEUX DU CAB EN REGION WALLONNE

2.3. RETOUR D’EXPERIENCE DES UTILISATEURS DE CAB
2.3.2. FOCUS GROUPES: CONSTATS

Alternatives

- Rechargement a distance — plébicité

- Beaucoup d'intérét pour un conseiller énergie (conseils personnalisés)

- Plan de paiement (OK si plus grande souplesse)

- Indifférence ou opposition par rapport au limiteur de puissance

- Regard mitigé sur les compteurs communicants (présente des avantages technologiques, mais peur et
meéfiance envers la protection de la vie privée.)
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PLAN

1. Présentation de |I'étude
2. Etat des lieux en Région wallonne du dispositif compteur a budget

3. Recommandations

1) Message principal
2) Acceptance et la domestication du compteur a budget

3) Prépaiement sous régime des compteurs communicants
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3. RECOMMANDATIONS
3.1. MESSAGE PRINCIPAL

e Lechoix du prépaiement comme moyen de gestion des consommations et de maitrise de I’endettement
 Le choix du compteur a budget comme outil de prépaiement permettant de dégager le meilleur rapport
cout/efficacité.

Pourquoi ?
» Les résultats de I'enquéte révelent un degré élevé de satisfaction et confirme que les utilisateurs considerent le compteur
a budget comme un outil de gestion des consommations d’énergie;

Toutefois :
» Le compteur a budget doit étre ameélioré et montre certaines limites (vecteur chauffage, budget insuffisant, privations)

En conséquence:

Il apparait indispensable a la CWaPE:

« doptimaliser le fonctionnement de I'outil compteur a budget.

« d’accompagner le prépaiement de protections additionnelles et d’aides ciblées
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3. RECOMMANDATIONS
3.3. PREPAIEMENT SOUS REGIME DES COMPTEURS COMMUNICANTS
Les compteurs communicants

Les compteurs communicants feront bientdt partie du paysage énergétique wallon et offriront de nouvelles possibilités de
fonctionnalités relatives au prépaiement.

Une information adéquate vers le
client

Gestion active de ce
changement

Une phase de pilotage permettant:

* de tester et d’affiner les fonctionnalités du prépaiement
« d’évaluer l'acceptation et la domestication du nouvel outil
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3. RECOMMANDATIONS
3.3. PREPAIEMENT SOUS REGIME DES COMPTEURS COMMUNICANTS

Acceptation ‘ ‘ Domestication ‘

<>

Facilité
d’utilisation
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3. RECOMMANDATIONS

3.3. PREPAIEMENT SOUS REGIME DES COMPTEURS COMMUNICANTS

Les compteurs communicants

La CWaPE recommande de tester les nouvelles fonctionnalités de prépaiement suivantes :

Nouvelles fonctionnalités de
prépaiement a tester
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Diversification des moyens de paiement

Supprimer la facture de régularisation en mode prépaiement

Mise a disposition d’informations nouvelles et maintien d’informations
existantes (sur le compteur et sur de nouveaux médias)

Prépaiement sur base volontaire du client




3. RECOMMANDATIONS
3.4. PREPAIEMENT SOUS REGIME DES COMPTEURS COMMUNICANTS

Les compteurs communicants

* Meilleure connaissance des auto-coupures et donc des
situations critiques en matiére d’acces a I'énergie

Développer d’autres atouts du

compteur communicant « Bonnes pratiques actuelles a reprendre dans les
fonctionnalités des futurs compteurs communicants en
mode prépaiement.
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pour I'Energie

MERCI POUR VOTRE ATTENTION
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