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Resume

Les engagements solidarite sont des dispositifs mis en oeuvre par Electricite de
France (EDF) pour aider les menages en deraut de paiement pour leur facture
d'electricite. lis ont permis aEDF de reduire les coupures d'electricite d'un tiers.
Malgre ce progres, Ie nombre de coupures reste eleve. Dans cet article, apres avoir
retrace l'evolution de la politique d'EDF vis a vis des demunis, on propose une
evaluation des engagements solidarite basee sur les enquetes « clients demunis »
realisees par Ie departement GRETS a EDF de 1996 a 1998, On examine en
particulier !'offre de services solidarite des centres EDF et les determinants de !a
satisfaction des clients demunis vis avis de cette offre de services.
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1. Introduction

Alors que les programmes d'assistance energetique aux menages demunis aux
Etats-Vnis ant eles evalues en detail', les initiatives similaires mises en ceuvre en
Europe sont beaucoup moins bien connues. Pourtant, ces initiatives sont
innovatrices, de sorte que d'autres pays pourraient beneficier de leur connaissance.
Le but de cet article est d'analyser les nouveaux programmes d'aide: l!X demunis
mis en ceuvre en France depuis novembre 1996. Dans Ie cadre des efjorts visant a
une plus grande cohesion sociale, EDF (Electricite de France) et GDF (Gaz de
France) ont signe une convention avec Ie Ministere du Logement pour la mise en
ceuvre au plan national d'engagements solidarite. Ces engagements visentaaider les
menages demunis en defaut de paiement pour leurs factures de gaz etlou
d'electricite. L'evaluation des engagements solidarite d'EDF est rendue possible
grace ades enquetes annuelles « clients demunis » realisees de 1996 a1998 aupres
de clients en difficulte de paiement pour leurs factures d'electrieite'. L'analyse de
ces enquetes, menees par l'Institut de Sondage Lavialle pour Ie service clientele de
la societe, a ete confiee au departement GRETS de la direction des etudes aEDF (et
au GAA deLyon), avec pour but d'evaluer la nouvelle politique menee par EDF,
dont en particulier (a) Ie Service maintien de l'energie (SME) et (b) la qualite du
dialogue entre l'entreprise et ses clients (Maee et Ranninger, 1995; Ranninger,
1996). En 1996, parmi les menages clients de huit centres EDF-GDF Services (on
parle de centres « EGS ») ayant ete en difficulte au cours du demier hiver, 512
menages furent interviewes araison d'environ 60 menagcs parcentre EGS. En 1997,
501 menages furent selectionnes dans 8 autres centres. Enfin, en 1998,554 menages
furent selectionnes, toujours dans 8 centres. Les clients d'EDF interviewes ant eu
leur electricite coupee, ont beneficie du SME, ou ont beneficie d'aides financieres
des commissions pauvrete/precarite (les trois categories n'elant pas mutuellement
exclusives). On peut considerer que les echantillons sont representatifs des menages
en difficulte pour Ie paiement de leur facture.

Le present article analyser avec des outils statistiques et econometriques
appropries la base de donnees « clients demunis » issue de ces enquetes. Le but est
d'aider EDF (et d'autres entreprises similaires) aevaluer sa politique d'aide aux
clients demunis (les « engagements solidarite }» pour la rendre plus efficace. La

Voir par exemple Ie site web du LIHEAP clearinghouse, http://www.ncat.orglliheap/.

Par souci de simplicite, etant donne que 1'article est davantage consacree aj'electricite qu'au gaz,
on parlera Ie plus souvent d'EDF plutot que d'EDF-GDF, meme si une grande partie des dispositifs
d'aide aux menages en difficultes de paiement, dont les aides financieres et la gestion de clientele, sont
communs aux deux societes.
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structure de l' article se presente comme suit. Pour cadrer les idees, la section 2 est
consacree aun recapitulatif de l'evolution de la po1itique d'EDF vis avis de ses
clients demunis au cours des douze dernieres annees. La section 3 propose une
premiere evaluation d'ensemb1e des engagements solidarite d'EDF. On y propose
des statistiques de base Quant au taux de coupure et de satisfaction des clients
demunis vis avis de l'offre de services d'EDF. Figurent aussi dans cette section des
donnees sur les caracteristiques des menages interviewes et sur I' offre de service des
centres EGS. La section 4 analyse cette offre de service des centres 10caux plus en
detail avec les techniques d'analyse factorielle. La section 5 fait usage de techniques
econometriques pour analyser la satisfaction globale des clients demunis vis avis
de l'offre de services d'EDF. Une conclusion suit.

2. Les Hapes de la politique d'EDF vis avis des demunis

On peut distinguer trois etapes ala politique d'EDF vis avis des demunis (pour
plus de details, voir Wodon, 2000a). Tout d'abord, apartir de 1985, EDF a mis en
place avec des partenaires publics et prives des conventions dites « pauvrete
precarite }) chargees d'apporter des aides financieres aux menages coupes ou
menaces de l'etre. Ces conventions furent reconnues par la 10i de juillet 1992 visant
aapporter des modifications au RMI et rebaptisees Fonds d'aide a I'energie (on
utilisera 1es deux appellations ci-dessous). Par apres, a partir de 1994, EDF a
developpe Ie « Service maintien de l'energie}) et les« engagements solidarite}), dont
l'action aupres des menages demunis est davantage preventive. Enfin, 1a troisieme
etape consiste en la mise en oeuvre des engagements solidarites au niveau national:
ces engagements ont ete reconnus par une convention avec Ie Ministere du
Logement de 1996.

2.1. Premiere etape:Conventions pauvrete precarite et Fonds d'Aide al'energie
A partir de 1985, EDF a cree avec d' autres partenaires des Conventions pauvrete

precarite. L'utilite de ces conventions fut reconnue par la loi de juillet 1992 sur Ie
RM1, date alaquelle eUes furent rebaptisees Fonds d'aide al'energie (FAE). Ces
fonds sont finances non seulement par EDF (et GDF), mais aussi par I'Etat, les
Conseils Generaux, les Centres Communaux d'Action Sociale, les Caisses
d'AUocations Familiales, Ie Secours Catholique et d'autres associations, et quelques
autres organismes (e.g. Hemain, Sellier et Tribel, 1994a et I994b). Bien que leurs
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dotations aient augmente au cours des ans', Ie fonctionnement des Fonds d'aide a
l'energie n'est pas sans limites (Mace, 1995). L'insuffisance des dotations fait que
les Fonds ne peuvent aider tous les menages qui en ont besoin. Une priorite a
generalement ete donnee aux menages les plus en difficulte, a I'exclusion d'autres
menages moins malheureux, mais neanmoins necessiteux. Par ailleurs, les menages
ne peuvent souvent beneficier que d'une aide par an, ce qui pose probleme pour ceux
dont les difficultes sont chroniques. Enfin, la pression des demandes n'etant pas la
meme dans tous les departements, deux menages dans une meme situation de
denuement vivant dans des departements differents ne sont pas traMs
identiquement. II semble aussi que la repartition des aides entre les centres EDF­
GDF Services ne tienne pas suffisamment compte des particularites de ces centres
telles que Ie taux de pauvrete local ou Ie nombre d'allocataires des minima sociaux
(Revenu Minimum d'!nsertion, etc.)

Un autre probleme est l'engorgement administratif. Les Fonds avaient a traiter
des demandes d'aide qui auraient pu reiever d'un autre mode d'intervention moins
lourd. Parfois, Ie recours au Fonds d'aide a l'energie remplayait la negociation
prealable avec Ie representant d'EDF qui aurait pu permettre de trouver une solution
a l'amiable et sanS coupure (accent sur Ie curatif au detriment du preventif). Les
remises de dettes consenties par les Fonds ont pu se substituer a des mesures au
niveau de la consommation d'energie (et de l'isolation des logements), de la
tarification sociale de l' electricite, ou du budget du menage et de sa gestion. Enfin,
avant la mise en ceuvre nationale du dispositif «Service maintien de l'energie» a
partir de 1996 (voir plus loin), les Fonds n'intervenaient bien souvent qu'apres la
coupure chez Ie client, alors que Ie dispositif etait eense permettre d'eviter ces
coupures. Vu que Ia dotation financiere provenait en bonne partie des pouvoirs
publics (et des associations), et vu qu'il y avait deja eu coupure, EDF apparaissait
comme Ie principal beneficiaire d'un systeme inefficace pour eviter les eoupures du
point de vue des demunis.

2.2. Deuxieme etape: Service Maintien de l'Energie et engagements solidarite
Le Service maintien de l'energie est un nouveau dispositif qui permet aux

menages en difficulte de continuer it consommer un minimum d'tnergie grace it un
limiteur de puissance pendant une certaine periode (typiquement deux mois), Ie

Si Ie montant des aides par menage est reste stable (autour de 1.000 francs) au cours des ans, les
dotations des Fonds d'aide a !'energie ont progressivement augmente, ce qui a permis d'aider
davantage de menages. En 1993,50,9 millions de francs permirent d'aider 52.580 menages. En 1994,
86,8 millions de francs perrnirent d'aider 80.91 0 menages. En 1995, I13,9 millions de francs perrnirent
d'aider 100.750 menages. Les fonds allouesen 1996 furent similaires, mais la dotation prevue par EDF
pour I'hiver 1997-1998 a ete relevee de 40 a60 millions de francs, ce qui devrait accroitre d'autant
les fonds alloues aux clients en difficultc.
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temps en principe necessaire pour que leur situation soit examinee par Ie Fonds
d'aide a l'energie et pour qu'une aide financiere leur soit octroyee. La limite de
puissance est de I kw (3 kw pour les menages se chauffant a l'electricite) et elle est
proposee comme une alternative a la coupure : si Ie menage n' accepte pas Ie Service
maintien de l'energie, il est coupe. Le dispositif du Service maintien de l'energie et
les autres mesures qui ont accompagne ce dispositif ont permis de diminuer les
coupures d'un tiers (passage de 600,000 a 400,000 coupures de clients residentiels
par an de 1994 a 1995, avec stabilite du nombre de coupures depuis4

). Le dispositif
est donc un succes.

Le Service maintien de l'energie aide a identifier les « mauvais payeurs ».
Parmi les personnes ne payant pas leur facture, il existe certains mauvais payeurs
qui, bien que solvables, se refusent a acquitter leur dette a temps. Confrontes a
l'obligation de limiter leur consomrnation, il est vraisemblable que ces menages
regularisent rapidement leur situation. Ainsi, Ie Service maintien de l'energie
permet-il d'identifier ces menages. Bien sur, la coupure elle-meme permet aussi
d'identifier les mauvais payeurs puisqu'ils se presenteront avec la meme diligence
au guichet du centre EGS local pour voir leur electricite retablie. Pour les mauvais
payeurs, la coupure ne pose pas de probleme majeur. Mais si de nombreux menages
en difficulte ne sont pas des rnauvais payeurs, une politique de coupures entralne des
consequences parfois dramatiques pour les « bons payeurs » qui voudraient bien
payer leur facture, rnais n'y parviennent pas. L'avantage du Service maintien de
l'energie est qu'il permet d'eviter de causer trop de tort aces « bon payeurs » en
remplayant la coupure par une limitation de puissance, tout en identifiant les
mauvais payeurs. Le principe est interessant, mais pour qu'il fonctionne, il faut que
tous les menages en difficulte se voient systematiquement proposer Ie Service·
maintien de I'energie, ce qui n'est pas toujours Ie cas au vu des differences que I'on
peut observer dans la pratique des centres EDF-GDF Services (il y a cependant une
volonte politique d'harmoniser les pratiques au niveau national).

Pour que Ie Service maintien de l'energie soit installe, il faut en principe que Ie
representant d'EDF rencontre Ie client (Ie limiteur de puissance n'est pas place sans
cette rencontre). Cette rencontre peut etre l'occasion d'un dialogue. Elle peut
deboucher sur des conseils d'economie d'energie ou sur l'offre de facilites de
paiement. Cependant, on voit mal pourquoi cette rencontre et ces conseils ne

Le nombre de 400,000 coupures apparait cleve par rapport ace qu'on observe dans d'autres pays.
Cependant, ce nombre se rappane aux clients du tarif bleu qui inclut non seulement les clients
residentiels, rnais aussi les « ACP » (Artisans, commen;:ants et professions Jiberales). D'apres Ie
service clientele d'EDF~GDF Services, les faillites et litiges POUf les clients ACP representeraient deux
tiers des cQupures. En outre, une partie des coupures de clients residentiels est due a des departs de Ia
residence. Enfin, seuls une partie des clients residentiels ayant subi nne coupure tout en etant reste dans
leur logement sont des clients demunis.
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seraient pas possibles sans Ie Service maintien de l'energie. On peut parfaitement
bien s'assurer de ne jamais couper un menage sans rencontre prealable avec lui, et
sans avoir offert des conseils adaptes, ceci independamment de I' existence d'un
Service maintien de I'energie. Le contact direct avec Ie client, s'i1 est souhaitable en
soi, n'est done pas propre au Service maintien de !'energie.

Le Service maintien de !'energie permet au menage de continuer abeneticier
d'un minimum d'eIectricite pendant un ou deux mois (voire parfois plus en cas de
necessite, les durees de placement s'etant accrues au fil du temps). Vne fois encore,
bien que souhaitable, ce sursis n'est pas propre au dispositif. II suffirait pour offrir
ce sursis qu'EDF prolonge d'un mois sa foumiture d'electricite, sans imposition
d'une limite de puissance, Ie temps necessaire pour que Ie cas du menage puisse etre
traite par la commission du Fonds d'aide a!'energie local.

S'il faut souligner I'impact positif du Service maintien de !'energie pour la
reduction du nombre de coupures, ses avantages proclames ne sont done pas tous
intrinseques a la limitation de puissance qui est sa principale caracteristique. En
outre, la limitation de puissance a Ie desavantage de reduire Ie confort energetique
du menage qui la subit. Si la limitation de puissance peut se justifier du point de vue
des mauvais payeurs, un cout en termes de confort est subi par les bons payeurs de
bonne foi et dans !'impossibilite d'acquitter leur dette. Enfin, !'efficacite du deIai
d'un ou deux mois aceorde par Ie Service maintien de l'energie depend de la rapidite
avec laquelle les Fonds d'aide trouvent des solutions pour les menages concemes,
et il faut done qu'il y ait souplesse dans !'application des regles.

Au total, plus que Ie Service maintien de I'energie lui-meme, ce sont quatre
engagements solidarite pris par EDF qui pourraient a terme se reveler les plus
significatifs. L'engagement de prevention vise atravailler en amont des difficultes
des menages. L'engagement de partenariat consiste en la designation dans chaque
centre EGS d'un correspondant solidarite responsable de la politique du centre vis
avis des menages demunis et des contacts avec les partenaires publics et prives de
Ia Iutte contre !'exclusion. L'engagement de contribution consiste en une
participation croissante au cours des ans d'EDF aux Fonds d'aide a !'energie.
L' engagement de dialogue passe par un contact personnalise avec les menages en
difficulte et une offre de services solidarite adaptes aleurs besoins.

2.3. Troisieme etape: Convention avec Ie Ministere du Logement
En novembre 1996, EDF et GDF ont signe avec Pierre-Andre Perissol, alors

Ministre du Logement une Charte « solidarite energie ». L'objet de la charte qui
couvre la periode 1997-2000 est de « mettre en oeuvre des politiques concretes
relatives aIa foumiture de gaz et d'electricite dans Ie cadre du programme d'action
lie aIa loi de cohesion sociale. Ces mesures concement exclusivement les familles
Ies plus demunies. » Par cette charte, EDF s'inscrit dans Ie cadre de Ia politique



Wodon 211

globale de lutte contre les precarites que cherche a mettre en oeuvre Ie
gouvemement. Une loi d' orientation avait en effet ete promise lors de la campagne
presidentielle par Ie President Chirac et les principaux autres candidats qui
s'engagerent a renforcer les politiques de lutte contre la pauvrete et I'exclusion
sociale.

La Charte ne propose cependant pas de meSures nouvelles par rapport aux
engagements solidarite. Son article 2-1 presente Ie Service maintien de l'energie
mis en oeuvre au plan local en coordination avec les Fonds d'aide a l'energie (cette
fois rebaptises «Fonds de solidarite energie »). L'article 2-2 indique qu'aucune
coupure ne sera plus effectuee apres midi, ni du vendredi au dimanche ou pendant
les jours feries et veilles de fetes, et qu' au cas ou la situation de paiement est
regularisee avant 15 heures, l' electricite sera retablie Ie jour meme. L'article 2-3 fait
etat du nSseau de correspondants solidarite comme partenaires des associations et
institutions locales. Les articles 2-4, 2-5 et 3 promettent une action pilote (mais non
definie) pour des solutions en matiere d' energie pour les logements occupes par des
familles demunies, la poursuite des experimentations d'actions innovantes pour les
prestations adaptees aux clients demunis, et la creation d'un comite de pilotage.

3. Evaluation d'ensemble

Comment evaluer les engagements solidarite d'EDF? Dans cette section, on se
propose d'observer et de decrire les grandes tendances. En d'autres termes, on se
limite dans un premier temps a presenter quelques resultats statistiques globaux de
I' enquete « clients demunis »de 1998, et a comparer ces resultats avec ceux obtenus
lors d' enquetes precedentes. On sera assez brefpuisque ce type d'analyse a deja ele
effectue de maniere inteme dans EDF (Ramiere et Fiorin, 1997).

3.1 Taux de coupure et satisfaction des clients demllilis
Differents criteres peuvent etre retenus pour evalucr la satisfaction des clients

demunis vis a vis des engagements solidarite. lei, on ne presente que des resultats
generaux obtenus grace a des questions posees dans les differentes enquetes, ce qui
permet une analyse de I'evolution de l'offre des services et de ses resultats au cours
des ans. On distingue ci-dessous a) Ie taux de coupure dans l'echantillon ; b) la
satisfaction globale des menages vis a vis de l'offre de services d'EDF; c) la
satisfaction par typc de contact avec les agents EDF, et d) la personnalisation des
contacts.
• Taux de coupure: Un peu moins d'un menage surtrois (26%) eut son electricite

coupee au sein de l'echantillon en 1998, contre 28% en 1997 et un peu plus
d 'un menage sur trois (34%) en 1996. (Pour rappel, ces taux de coupure eleves
tiennent a la nature meme de l'echantillon qui comprend des menages demunis;
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Ie taux de coupure au niveau national est proche de 1%.) II est possible que
I'effort de generalisation de I'offre des services solidarite dans les centres EGS
ait contribue a reduire Ie taux de coupure par rapport a 1996 (meme si on ne peut
pas exclure I'hypothese de biais dans la constitution de l'echantillon). La baisse
reste cependant faible.

• Indice de satisfaction globale : La satisfaction globale des menages demunis vis
a vis des engagements solidarite peut etre mesuree grace a la question suivante
du questionnaire : « D 'une maniere generale, pensez-vous que les services
o/ferts par EDF correspondent avos besoins ? >J. Les trois quart des menages
(74% en 1998 et 75% en 1997) se Mclarent satisfaits de l'offre de services
d 'EDF a leur egard. lis'agit Ia d'une progression remarquable puisque en 1996,
seuls un peu plus de la moitie des clients interviewes etaient satisfaits (54%).
Cependant, d'autres indicateurs de satisfaction enregistres en 1998 sont plutot
comparables a ceux obtenus Ies annees precedentes (voir ci-dessous) de sorte
qu'il ne faut pas crier victoire trop tot.

• Satisfaction par type de contact avec les agents EDF: Tant en 1998 qu'au cours
des annees precedentes, la premiere question posee dans l'enquete aupres des
clients demunis avait trait a leur satisfaction quant a Ia qualite des contacts avec
les agents EDF (a) au telephone; (b) a domicile lorsqu'un agent se deplace chez
Ie menage; (c) a I'agence; et (d) dans les courriers. Le Tableau I reprend Ies
degres de satisfaction par type de contact en pourcentages. On remarque ici une
grande stabilite des resultats obtenus pour Ies differentes annees. Ceci dit, parmi
les clients ayant eu Ie type de contact mentionne, la grande majorite se declarent
assez ou tres satisfaits.

Tableau I : Satisfaction par type de contacts (pourceutages)

Tres satisfait Assez Peu satisfait Pas du tout N'a pas ell de
satisfait satisfait contact

96 97 98 96 97 98 96 97 98 96 97 98 96 97 98
Au telephone 23 27 22 38 35 37 10 10 11 6 7 5 24 21 25
Au domicile 31 37 28 32 31 32 6 4 5 3 4 5 28 24 31
En agence 34 39 36 11 34 42 11 8 10 7 5 4 18 14 8
Par courrier 24 28 24 50 48 50 15 I3 16 7 5 6 5 6 4

Source: Calculs de l'auteur apartir des enquetes clients demunis EDF 1996, 1997 et 1998.

Personnalisation des contacts par EDF : La seconde question posee d'entree de
jeu aux clients Mmunis a trait illeur opinion quant au fait de savoir si EDF (a) est
attentif aux cas personnels dans ses relations avec les clients; (b) fait des efforts
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particuliers aupres des clients en difficulte; et (c) s'interesse ala vie de quartier. Le
Tableau 2 donne les resultats. Une fois encore, la stabilite entre les differentes
annees est grande. Les clients estiment qu'EDF est plutot attentive aleur situation
personnelle et qu' elle deploie des efforts vis avis des clients demunis. Par contre,
ils la sentent peu interessee par la vie de leur quartier, ce qui n'est d' ailleurs peut­
etre pas Ie role de I' entreprise. On remarque aussi une amelioration de la
perfonnance d'EDF pour ses contacts avec les clients, avec une plus grande
proportion de clients satisfaits en 1998 et 1997 qu'en 1996.

Tableau 2 : Personnalisation des contacts (pourcentages)

Tout it fait Plutot Plutot pas Pas du tout Ne sais pas
d'accord d'accord d'accord d'accord

96 97 98 96 97 98 96 97 98 96 97 98 96 97 98
Attention aux 25 32 32 35 35 35 15 15 17 2\ 14 12 4 4 3
cas personnels
Efforts vis a vis 29 38 38 29 29 32 16 14 13 22 15 14 4 5 4
demunis
Interet pour vie 3 8 4 10 II 6 6 5 6 29 20 27 52 56 56
de quartier

Source: Calculs de I'auteur a partir des enquetes clients demunis EDF 1996, 1997 et 1998.

3.2 Caractiristiques des menages
Dans la section 5, on utilisera les caracteristiques des menages comme variables

explicatives de leur satisfaction vis a vis de l'offre de services d'EDF. Avant
d'analyser ce modele « explicatif », il est bon d'indiquer les principales
caracteristiques des menages et de comparer les echantillons.

• Source et montant des revenus ; Le Tableau 3 donne la repartition des menages
par tranche de revenus et Ie statut professionnel du chefde famille pour les trois
enquetes. Les menages sont pauvres pour la plupart'; en 1998, deux menages

Les menages interroges dans ces enquetes sont-ils "pauvres" ? Notre objet ntes! pas de tentcr une
definition de 1a notion de pauvrete. Tout au plus peut-on tenter de mesurer des niveaux de vie et de
revenus. Ou se situeot nos clients demunis par rapport a l'ensemble de la population fran<;aise ?
Comme "seuil de pauvrete" nous retiendrons un indice assez largement utilise: sont dits pauvres les
menages pour lesquels Ie revenu disponible par unite de consommation est inferieur ala moitie du
revenu median de la population de reference (Fran<;aise en l'occurrence). Ce seuil est de 3750 frs, en
1997. On definit des unites de consommation (UC) pour pouvoir comparer des menages de taille et
de composition inegale : ainsi selon I'echelle dite "Oxford modifiee", Ie premier adulte compte pour
une UC, les adultes suivants et les adolescents de plus de 14 ans pour 0,5, Ies jeunes enfants pour 0,3.
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sur trois ont des revenus mensuels inferieurs it 6.000 FF. On remarque cependant
des revenus plus importants en 1997 (les revenus pour 1996 sont similaires it
ceux de 1998). La repartition des menages par statut du chef de famille est
similaire dans les trois echantillons, avec en 1997 un peu moins de beneficiaires
du RMI et un peu plus de personnes avec travail stable. Mais globalement, les
caracteristiques des clients en difficulte de paiement sont stables.

Tableau 3 : Revenus et statut professionnel (pourcentages)

Source: Calculs de l'auteur a partir des enquetes chents demums EDF 1996, 1997 et 1998.

Revenus totaux du Part des menages Statut du chef de Camille Part des menages
menaf!e Dar tranche dans cette tranche I var f!rouoe dans ce groupe

96 97 98 96 97 98
Moins de 2.000 FF 7.2 2.4 3.1 Activite stable 20.8 23.4 21.4
2.000FF a4.000 FF 36.9 4.0 33.3 Activite temporaire 13.5 9.2 13.2
4.000 FF a5.000 FF 16.0 28.3 15.6 Allocation ch6mage 21.8 17.6 17.6
5.000 FF a6.000 FF 10.4 16.0 15.6 R.M.I. 23.7 14.2 22.1
6.000 FF a7.000 FF 8.4 11.6 8.1 Retraite 3.3 4.6 5.3
7.000 FF a8.000 FF 7.0 9.0 8.9 AutresfNe sais pas 32.0 31.l 20.4
8.000 FF a 10.000 FF 5.9 8.0 7.8 (En 96, 1a somme des pourcentages est superieure
Plus de 10.000 FF 4.4 20.8 4.5 a 100% car certains chefs de menage avaient plus
Ne sais pas 2.3 - 0.2 d'une source de revenus; ce n'est pas observe en 97)

,

• Caracteristiques des logements et besoins en electricite: Plusieurs questions sont
posees dans l'enquete pour cerner les sources des besoins en electricite des
menages. Comme Ie montre Ie Tableau 4, la grande majorite des menages sont
locataires et vivent dans des logements ayant ete construits il y a plus de dix ans.
Les besoins en electricite des menages dans les deux echantillons sont fort
similaires : un logement sur trois dispose d'un chauffage electrique principal, et
un sur deux d'un chauffe-eau eIectrique. Six menages sur dix se plaignent d'une
mauvaise ou tres mauvaise isolation. Une grande partie des menages disposent
d'appareils electromenager de base.

3.3 Politique des celltres EGS
Au printemps 1996, les centres EGS disposaient d'une large autonomie pour

I'application des engagements solidarite. Depuis, il y a eu un effort d'harmonisation

Dans nos etudes les revenus sont declares (selon l'echelJe qui figure au tableau 3), avec toutes les
incertitudes que I'on peut imaginer. Pour pouvoir donner un ordre de grandeur, on fait deux
hypotheses: 11 que la moyenne des reponses se situerait au milieu de chaque intervalJe de l'echeIJe,
au 2/ que la moyenne se situerait sur 1a limite superieure de l'intervalle. Ceia donnerait un revenu par
Unite de Consommation de l'ordre de 2790 frs pour I'hypothese I, de 3268 frs dans l'hypothese 2, soit
dans les deux cas assez largement en dessous du seuiJ de pauvrete national.
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par Ie haut, ceci afin que les decisions nationales (convention avec Ie Ministere du
Logement) soient appliquees localement

Pour analyser la performance des centres et I'harmonisation de leur politique,
on retient deux indicateurs de succes : Ie pourcentage des clients demunis non
coupes, et Ie pourcentage des clients satisfaits (au sens ou ils estiment que I' offre de
services d'EDF correspond it leurs besoins). Jl faut manier ces indicateurs de succes
avec prudence car il est possible qu'il y ait des biais dans la selection par chaque

Tableau 4 : Logements et besoins en Oleetricit" (poureentages)

Source: CaJculs de I'auteur a partIr des enquetes chents demums EDF 1996, 1997 et 1998.

Caracteristique Part des menages Dispositif electrique Part des menages avec ce
Du logement avec cette dispositif

caracteristi ue
96 97 98 96 97 98

Proprietaire 8.2 11.2 7.3 Chauffage principal 32.6 30.3 29.6
Locataire 89.7 88.2 91. Chauffe~eau 45.1 42.7 39.0

8
Loge a titre gratuit 2.0 0.4 1.1 Cuisiniere 30.1 28.5 25.7
Logement < lOans 10.6 6.2 4.7 Four 45.1 44.5 45.0
Isolation - bonne 10.7 16.2 13. Congelateur 57.4 61.7 55.2

3
~ assez bonne 27.2 23.6 27. Lave-vaisselle 13.1 13.6 11.7

I
- mauvaise 22.3 17.6 24. Lave-linge 85.7 84.9 88.5

6
- tres mauvaise 39.7 42.7 35. Sechoir 16.8 17.4 15.9

I
Television 93.2 98.2 98.4
Lampe halogene 23.4 31.5 26.2

,

centre des menages ayant participe aux enquetes. Par ailleurs, on retient une
douzaine d'indicateurs pour I'offre de services des centres: les conseils pour les
economie d'energie, les conseils pour I'isolation du logement, I'aide it la lecture et
it la comprehension de la facture, la recherche de la date de paiement la plus
commode compte tenu des dates de rentrees financieres pour les menages (modalites
de paiement souples), I'information sur la personne it contacter it I'agence EDF pour
la gestion de l'abonnement, I'information sur la personne it I'agence responsable des
questions techniques et pouvant veniril domicile, Ie conseiljuste prix, la proposition
d'un rendez-vous it I'agence it une heure convenant au menage, la reception it
l' agence de favon confidentielle, l'offre du Compteur Libre Energie (compteur it
pre-paiement), et l'invitation it des reunions de quartier.
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Le Tableau 5 montre que les taux d'offre des services solidarite sont bien en
hausse, ce qui correspond il la volonte nationale et aux engagements pris dans la
convention avec Ie Ministere du Logement. En particulier, on remarque en 1998 une
offre plus dynamique des services lies aux economies d'energie et ill' isolation. Ceci
dit, la variance entre centres dans les indicateurs de succes et dans I'offre de services
reste importante. En particulier, les differences quant au placement des limiteurs de
puissance (Service maintien de l'energie) sont plus importantes en 1998 et 1997
qu'en 1996 (la variance est plus elevee pour les deux demieres annees). Ceci
n'implique pas necessairement que les centres aient des criteres d'application des
directives nationales differents, car les ecarts entre centres peuvent parfois se
justifier par des differences de clientele. Mais il reste probable que certains centres
sont en retard dans la mise en ceuvre des engagements solidarite.

Tableau 5 : Politique des centres EGS (pourcentages par centre)

Centres enquete 96 Centres enquete 97 Centres enquete 98
moy- ecart- min max moy- ecart- min max moy- ecart- min max
enne type enne type enne type

Indicateurs de succes
Clients non coupes 66 15 39 84 73 13 54 89 74 9 56 83
Clients satisfaits 54 6 42 62 78 II 65 100 74 6 65 81
Offre de services
Placement SME 35 15 15 61 42 26 7 78 47 24 16 75
Conseil economie 8 3 5 13 II 3 7 18 II 8 4 28
d'energie
Conseil isolation du 5 4 2 II 7 4 3 14 5 2 7
logement
Aide a1a lecture de 8 4 3 13 20 6 13 29 18 8 10 35
la facture
Modalites paiement 26 8 15 39 30 10 15 44 27 14 14 61
souples
Personne contact a 14 8 7 28 14 8 3 30 10 6 0 19
l'agence
Personne contact 7 4 2 12 6 3 2 10 8 2 4 10
technicien
Conseil juste prix 15 6 7 22 28 4 20 32 26 6 16 36
Rendez-vous it 7 5 I 14 18 6 10 29 14 6 8 23
l'agence
Confidentialite it 7 3 3 13 15 4 8 21 19 12 7 44
l'agence
Compteur libre 4 7 0 19 5 8 0 24 5 7 0 19
energie
Reunions de Cluartier I 4 0 12 2 3 0 7 I I 0 3

Source: Calculs de l'auteur it partir des enquetes clients demunis EDF 1996, 1997 et 1998.
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4. L'offre des services solidarite par les centres EGS.

4.1 Principe de l'analysefactorielle
On vient de voir que les centres EGS disposent d'une certaine autonomie pour

I' application sur Ie terrain des engagements solidarite. Cette autonomie se traduit par
une difference dans les resultats obtenus et dans les services offerts.

II doit exister un lien entre les taux de non coupure et de satisfaction par centre
et la politique des centres telle qu 'elle s'exprime par l'offre des services solidarites.
Ce lien peut elre mis en evidence par une analyse factorielle. Pour simplifier
1'analyse, on se limite aune analyse des liens entre sept variables parmi les mieux
representees sur l'ensemble de l'echantillon : les taux de non coupure et de
satisfaction, ainsi que les taux de placement de SME, de modalites de paiement
souples, de conseil juste prix, de renseignements sur les personnes acontacter a
I'agence pour Ia gestion de I'abonnement et pour les problemes techniques. La
methode de l'analyse factorielle fonctionne alors comme suit. Pour les sept variables
retenues, les observations par centre pour les trois annees sont les observations de
depart. On dispose de 24 observations (une par centre, huit centres par an) pour
chaque variable. L'analyse factorielle (dont Ie principe est explique en annexe) vise
atrouver un petit nombre de facteurs communs ala source de l'ensemble des sept
variables.

Pour l'interpretation de l'analyse, il est utile de regrouper les sept variables
retenues, et qui doivent etre expliquees apartir d'un nombre moindre de facteurs,
en trois categories: a) les indicateurs de succes qui sont les taux de non coupures et
de satisfaction; b) les variables d'action preventive qui comprennent les modalites
de paiement offertes (paiement a la carte) et Ie conseil juste prix (ces variables
impliquent une offre de service avant que Ie menage ne soit en grande difficulte);
et c) les variables d'action curative qui comprennent Ie placement du SME pour
eviter la coupure, ainsi que Ie fait de donner Ie nom d'une personne pouvant etre
contactee al'agence pour les questions relatives soit ala gestion de !'abonnement
(et donc aux dettes), soit ades problemes techniques.

4.2 Rtfsultats de l'analysefactorielle
De I'analyse factorielle, il ressort que deux facteurs principaux resument

l'essentiel de la variance observee des sept variables initiales. Le Tableau 6 donne
l'impact des deux facteurs sur les variables. Le premier facteur accrolt Ie
pourcentage de non coupures, ainsi que Ie taux de clients satisfaits. II est peu lie au
nombre de clients sous limiteur (Service maintien de l'energie). Et il augmente
l'offre des services solidarites orientes vers l'action preventive (il a une influence
moindre sur I'offre des autres services solidarite orientes vers l'action curative). Le
second facteur accroit Ie pourcentage des coupures et reduit la satisfaction. II
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augmente Ie nombre de placements de SME, et il est davantage lie aux services
solidarite de type curatif, avec une influence moindre sur les services de type
preventif.

Tableau 6 : Analyse factorielle de la politique des centres EGS

0.38
0.01

-0.61
-0.17

Second facteur : deh~gation
(coefficients b2j )

0.57
0.72

0.46
0.81

Premier facteur : action
(coefficients b1j)

Indicateurs de succes
Clients non coupes
Clients satisfaits
Action preventive
Paiement ala carte
Conseil juste prix
Action curative
Clients SME 0.13 0.68
Contact agence 0.23 0.51
Contact technicien 0.28 0.27
Source: Calculs de I'auteur it partir des enquetes clients demunis EDF 1996, 1997 et 1998.

Tableau 7 ; Determination des facteurs en fonction des variables originelles

Determination du
premier facteur : action

Determination du
second facteur : delegation

0.23
-0.06

-0.46
-0.08

0.40
0.24

0.11
0.39

Indicateurs de succes
Clients non coupes
Clients satisfaits
Action preventive
Paiement ala carte
Conseii juste prix
Action curative
Clients SME 0.15 0.35
Contact agence 0.17 0.23
Contact technicien 0.07 0.17
Source: Calcuis de I'auteur it partir des enquCies clients demunis EDF 1996, 1997 et 1998.

Toute analyse factorielle doit etre menee avec beaucoup de prudence car il ya
une bonne part de subjectivite dans I'interpretation. De plus, Ie faible nombre
d'observations (en relation au nombre de variables utilisees pour I' analyse) implique
que la precision de I' estimation est elle aussi limItee. La definition des facteurs en
fonction des variables originelles est donnee au Tableau 7. On a nomme Ie premier
facteur « action preventive » au sens ou ce facteur, associe ades actions en amont
des difficultes des menages, semble reduire les taux de coupure et accroitre la
satisfaction. Le second facteur, nomme «action curative», est moins positifpuisqu 'il
est associe aux coupures et au manque de satisfaction. Il n' est pas etonnant que les
propositions curatives faites aux menages n'apportent pas toujours des resultats
avantageux. Le denuement dans lequel se trouvent les menages en difficulte rend
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plus difficile une demarche curative. Lorsque les menages demunis ne se voient pas
assez proposer de services preventifs, ou ne se voient proposer que des services de
type curatif, ils risquent plus d'eire coupes et donc de ne pas eire satisfaits.

Ayant propose une tentative d'interpretation des deux facteurs principaux
donnes par l' analyse factorielle, on peut positionner les differents centres EGS a
l'egard de ces facteurs. La Figure 1montre comment les centres se positionnent par
rapport aux deux facteurs. Deux faits saillants emergent. Tout d'abord, on constate
une amelioration de la position des centres EGS entre les trois annees. Les centres
II a 18 sont ceux qui ont participe a l'enquete 1997, et les centres 21 a 28
correspondent aI' enquete 1998, alors que les donnees pour les centres 1 a8 datent
de 1996. Les centres 11 al8 et 21 a28 sont positionnes plus haut sur la Figure, ce
qui signifie qu'ils sont plus perforrnants en terrnes d'action preventive (ce qui
represente aussi des taux de coupure moindres et des taux de satisfaction plus eleves
pour ces centres). Ceci dit, il y a toujours en 1997 et 1998 de la dispersion dans Ie
positionnement des centres (moins qu 'en 1996). Sans aucun doute, il y a de la marge
pour l'amelioration dans certains centres.
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Figure 1: Analyse factorielle
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5. La satisfaction des clients demunis

On a mentionne dans la section 3.1. que les clients demunis etaient plutOt
satisfaits de I'offre de services solidarite d'EDF. Dans cette section, on analyse les
determinants de cette satisfaction.

5.1 Variables pouvant determiner la satisfaction
Les differences dans les taux de satisfaction des clients demunis par centre EGS

peuvent etre dues soit a la politique differenciee des centres EGS, soit aux
caracteristiques differentes des menages dans Ies centres (les menages d'un centre
peuvent par exemple etre plus pauvres que ceux d'un autre centre). Pour analyser
l'importance relative de ces deux influences, on peut utiliser des techniques
econometriques qui isolent I'impact de variables exogimes (c'est-a-dire donnees) sur
Ie phenomime endogene (c'est-a-dire devant etre explique comme dependant des
variables exogenes). Les variables suivantes ont ete retenues comme etant des
determinants potentiels de la satisfaction des menages:

• Politique des centres :On a signale plus haut la disparite des politiques des
centres EGS dans I'application des directives nationales. Cette disparite peut
induire des taux de satisfaction differents selon les centres. Bien sur, si ces taux
peuvent dependre des politiques des centres, ils peuvent aussi dependre de
caract6ristiques des menages non observees et geographiquement determinees
(et propres a chaque centre; on peut songer aux conditions climatiques).
L'inclusion de variables binaires par centre dans les regressions permet
d'apprehender ces effets par centre. L'interpretation des coefficients des
variables binaires en termes de politiques de centre etlou de caracteristiques des
menages dues aux particularites geographiques (ou meme aux procedures de
selection pour I'interview) doit cependant rester prudente car la causalite
demeure indeterminee.

• Facture d'electricite %% Surprise, clarte, et possibilite de reduction: Pour les
trois enquetes, apres des questions posees quant it la satisfaction vis it vis des
contacts avec EDF et quant a la personnalisation de ces contacts, l'enqueteur
demande aux menages s'ils sont surpris par Ie montant de leur facture, s'ils
estiment que leur facture indique clairement leur consommation d'electricite, et
s'ils pensent qu'illeur serait possible de reduire Ie montant de leur facture par
une autre utilisation de leurs appareils electriques. En 1996, a chaque fois
environ deux tiers reponses sont negatives : 69% des menages se declarent
surpris, 39% estiment leur facture peu claire, et 66% ne pensent pas pouvoir la
reduire. En 1997, Ie taux de surprise est un peu plus eleve (72%), Ie taux de
menages ne trouvant pas leur facture claire plus faible (28%), et Ie taux des
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menages estimant ne pas pouvoir rectuire leur facture lui aussi plus faible (62%).
Les chiffres pour 1998 sont une fois encore similaires a ceux des annees
precectentes puisque 68% des menages sont surpris, 37% trouvent leur facture
peu claire, et 56% pensent ne pas pourvoir rectuire leur facture. On peut penser
que les menages surpris par Ie montant de la facture, considerant leur facture peu
claire, et n' estimant pas pouvoir rectuire leur consommation, auront une
probabilite d'etre satisfaits moindre.

• Solution proposee par l'agent EDF: L'enqueteur demande aux menages coupes
si, avant la coupure ou au moment de la coupure, I'agent EDF a essaye de
trouver des solutions pour Ie paiement de la facture. Vne autre question posee
aux menages non coupes est quasi identique. On dispose donc pour tous les
menages d'un indicateur quant a la proposition d'une solution au menage. Cet
indicateur d'offre de solutions devrait accro1tre la satisfaction des clients.

• Coordination entre EDF et les services sociaux : Vne question posee atous les
menages demande s'ils pensent qu'il existe une bonne coordination entre EDF
et les services sociaux. Cet indicateur est utilise via deux variables
dichotomiques dans les regressions, la premiere correspondant aune mauvaise
coordination, et la seconde aux menages ne connaissant la qualite de cette
coordination. Les menages estimant que la coordination fait deraut, ou ne
sachant pas si elle fait deraut, pourraient avoir une moins grande probabilite
d'etre satisfaits des services rendus par l'entreprise.

• Caracteristiques du logement : Le fait d'etre proprietaire ou locataire, d'avoir un
grand nombre de pieces dans Ie logement, d'habiter un logement de moins de 10
ans, d'avoir un chauffage principal et/ou un chauffe-eau electriques, peuvent
tous avoir un effet sur la probabilite d'etre satisfait. Bien que certaines de ces
variables n'aient pas un impact significatif, elles ont ete gardees dans les
regressions (pour bien montrer leur relatif manque d'impact). Dans des
regressions interrnectiaires, d'autres variables liees au logement furent
introduites, telles que la qualite de I'isolation, ou la presence d'appareils
electromenagers. Ces variables n'avaient en general pas d'impact significatifet
furent eliminees (note: Ie fait d'avoir un sechoir, une TV, oU un telephone avait
un impact, mais il est probable que des correlations croisees etaient capturees,
par exemple si les personnes avec telephone sont moins demunies ; on a decide
de retirer ces variables pour eviter toute confusion).

• Taille du menage et revenus: La taille du menage (avec une echelle
d' equivalence unitaire pour tous les membres) et la tranche de revenus du
menage furent retenues comme variables explicatives, mais pas les variables
ayant trait aI'activite professionnelle du chef de famille et des autres membres
du menage. L'hypothese est que I'impact du statut professionnel sur la
satisfaction passe par les revenus. L'impact de la taille et des revenus sur la
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satisfaction est a priori incertain. Pour atteindre des tailles d'echantillon
suffisantes par variable, les tranches de revenus ont ete regroupees en trois
classes,la classe de revenus la moins elevee ayant ete exclue de la regression
(les resultats ne seraient pas affectes si une autre classe de revenus etait prise
comme reference).

• Coupure et service maintien de I'energie: Le fait d'avoir ete coupe devrait
reduire la satisfaction des menages quant aI'offre de services d'EDF, alors que
Ie fait d'avoir beneficie d'un Servicc maintien de I'energie pourrait accroltre la
satisfaction, sauf si Ie SME est vu comme une contrainte.

Avant de presenter les resultats, deux points d'analyse valent la peine d'etre
clarifies. Premierement, on n'a pas cherche aevaluer l'impact de chaque service
solidarite sur la satisfaction des menages. Trois problemes rendent en effet difficile
I' estimation de 1'impact de mesures particulieres de la gamme des services solidarite
sur la probabilite d'etre satisfait. La premiere difficulte vient d'une incertitude
quant ala validite des reponses apportees acertaines questions par les menages. La
seconde difficulte est due au fait que parmi Ies menages coupes, dans Ie
questionnaire pour l'annee 1996, certaines questions sont posees aux menages qui
se rappellent avoir eu un contact avec un agent prealable ala coupure, alors que des
questions similaires quant aleur contenu sont posees atous les menages n'ayant pas
ete coupes. II se peut donc, vu la structure du questionnaire, que parmi les menages
coupes, certains aient en fait beneficie des services offerts, ce qui serait apparu si la
question leur avait ete posee (ce type de problemes a en general ete resolu dans les
questionnaires des enquetes 1997 et 1998). La troisieme difficuIte est independante
des questionnaires: elle vient de ce que certains services n'ont ete que peu proposes,
ce qui rendrait leur inclusion dans I'analyse inoperante faute d'echantillon suffisant.

Deuxiemement, comme I'a note un lecteur, au lieu de modeliser les determinants
de la satisfaction des menages et d'inclure comme variable independante dans cette
modelisation Ie fait d'avoir ete coupe, il est possible en principe de modeliser
conjointement (avec une probit bivariee) les deteIminants de la satisfaction et de la
coupure. Vne telle procedure serait adequate au cas ou les deux variables
(probabilite d'etre satisfait et probabilite d'etre coupe) seraient deteIminees en
meme temps. En pratique cependant, on peut faire I'hypothese que la probabilite
d'Nre satisfait depend du fait d'etre coupe, alors que la probabilite d'Nre coupe
depend d'autres facteurs, essentiellement Ie fait de payer atemps ou non sa facture
(etant donne que Ie menage n' a pas Ie choix quant au paiement de la facture, il est
peu probable que Ie paiement depende de fayon significative de la probabilite d'etre
satisfait).

De plus, modeliser la probabilite d'etre coupe au meme titre que la probabilite
d'Nre satisfait impliquerait l'utilisation de techniques differentes (variables dites
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instrumentales), pour tenir compte du fait que certaines variables independantes
dans la regression des coupures seraient endogimes. Par exemple, Ie service
maintient de l'energie est propose precisement aux clients ayant une forte
probabilite d' etre coupe, de sorte qu'une estimation naIve des determinants de la
coupure pourrait induire en erreur (voir Wodon, 2000b, pour une discussion et une
estimation de la probabilite d'etre coupe). Compte tenu de ces deux elements, on
a choisi de garder ici une estimation simple de la probabilite d'etre satisfait sans
analyser les determinants de la probabilite d'etre coupe.

5.2 Resultats de ['analyse probit de satisfaction
Les determinants de la satisfaction globale ont ete analyses avec Ie modele probit

(voir I' annexe). Les resultats des determinants de la satisfaction globale des clients
demunis sont foumis au Tableau 8 pour les trois echantillons. Dans ce Tableau,
I' impact des differentes variables sur la probabilite d'etre satisfait est donne dans les
colonnes intitulees «dF/dx». Pour la regression sur l'enquete 1997, il a fallu
supprimer les clients du centre 13 qui sont tous satisfaits et pour lesquelles la
regression est donc inoperante (ce centre est particulier puisqu'il n'a permis
I' interview que de 17 menages contre plus d 'une soixantaine pour les autres centres
en moyenne). Globalement, les resultats des regressions sur la satisfaction globale
confirment l'intuition.

• Politiques de centres non observees et caracteristiques geographiques : Pour les
trois annees, on n'observe quasi pas d'impact des politiques de centres non
observees sur la satisfaction globale. Pour rappel, par politiques non observees,
on entend des actions des centres ou des caracteristiques geographiques qui ne
sont pas reprises ailleurs, au niveau individuel, dans la regression.

• Surprise et incomprehension face it la facture : Les menages surpris par Ie
montant de leur facture, ainsi que ceux qui ne comprennent pas Ie montant de
leur consommation et Ie prix sont moins satisfaits. Les impacts sont significatifs
au seuil de 5%. Par contre, Ie fait qu'un menage estime ne pas pouvoir reduire
sa facture ne semble pas avoir d'effet significatifsur la satisfaction.

• Offre de solutions et coordination avec les services sociaux : En 1996, mais pas
en 1997 et 1998, }'offre d'une solution aux menages avant la coupure augmente
la satisfaction de fayon significative. En sens inverse, pour les trois annees, Ie
sentiment qu'il existe une mauvaise coordination avec les services sociaux
diminue la probabilite d'etre satisfait, ici aussi de fayon significative au seui1 des
5%.

• Caracteristiques des menages et de leurs logements : Les revenus des menages,
leur tallIe, et les caracteristiques de leur logement ont peu d'impact significatif
sur la probabilite d'etre satisfait. L'exception est Ie fait d'avoir un chauffage
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principal ou un chauffe-eau electrique qui diminue la satisfaction (avec
cependant en 1997 un curieux effet inverse du chauffe-eau electrique qui
compense l'impact du chauffage electrique).

• Coupure et Service maintien de l'energie : En 1997 et en 1998, une coupure
rectuit de maniere significative la probabilite d'etre satisfait. L'impact du SME
n'est par contre pas significatif.

6. CONCLUSION

Contrairement it ce qui se passe dans d'autres pays comme la Belgique et les
Elats-Vnis, la politique de l'energie vis it vis des demunis en France a depuis ses
origines essentiellement ete du ressort d'Electricite de France de par Ie simple fait
que l'entreprise dispose d'une large autonomie de la part des pouvoirs publics et d'un
quasi monopole pour la production, Ie transport et la distribution de l'electricit<\. Les
aides aI'energie pour les demunis mises en oeuvre par EDF furent peu developpees
jusqu'it 1994. Depuis lors, EDF est parvenue it reduire Ie nombre des coupures
d'electricite d'un tiers grace it la mise en oeuvre du Service maintien de I'energie et
des autres « engagements solidarite ».

Dans cet article, on a propose une premiere evaluation des engagements
solidarite d'EDF basee sur les resultats d'enquetes menees par l'entreprise aupres
de ses clients residentiels en difficulte de paiement. Trois conclusions principales
emergent de I'analyse. Premierement, EDF semble progresser dans la mise en
ceuvre de sa strategie d'aide aux demunis puisque les taux de satisfaction des clients
sont en hausse et les taux de coupure en legere baisse. Deuxiemement, on remarque
une variance assez importante dans les politiques des centres EDF GDF Services
locaux. Vne unite plus grande dans les politiques de centres devrait permettre des
progres supplementaires. Troisiemement, on s'aper,oit que des variables telles que
la coordination avec les services sociaux et une meilleure information des menages
pour eviter les surprises face aux factures devraient permettre d'ameliorer la
satisfaction des clients. Ce type de mesures somme toute peu couteuses devrait etre
encourage. Plus generalement, tout en regrettant qu'il y ait toujours des coupures
d'electricite en France parmi les menages demunis malgre l'engagement de
I'entreprise it ne plus couper les clients demunis, on peut se feliciter de l'effort
d'evaluation consenti par EDF. II serait sans aucun doute utile que d'autres
entreprises tant publiques que privees menent leur propre enquetes clients demunis
afin de mieux calibrer leurs aides et de s'adapter aux besoins de cette partie de leur
clientele.
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Annexe: Principes de l'analyse raetorielle et de la regression probit

A.J. Principe de l'analysefactorielle
Denotons par y'j la valeur pour l'observation i (par exemple Ie centre I, avec i

= I, ... , 16) de la variable j (par exemple Ie taux de non coupure, avec j = I, ..., 7).
L'objectif de l'analyse factorielle est de trouver un petit nombre de facteurs q,
denotes par la lettre Z, qui permettraient de reconstruire I'ensemble des variables
originales Ycomme des fonctions lineaires de ces q facteurs :

Yij = Z" [3b 1j + z" [3b'j + ... + Ziq [3b~ + seij
Dans cette equation, Y'jest connu puisqu'il s'agit de I 'une des valeurs du Tableau

5. Le terme Zik represente l'observation i du facteur k qui doit etre estime. Le terme
[3bkj est Ie coefficient indiquant la dependance de la variable j par rapport au facteur
k, ce coefficient devant lui aussi etre estime. Le terme se ij peut etre considere comme
resultant d'une erreur statistique comme dans toute regression. En d'autres mots,
l'analyse factorielle vise a identifier une representation simple (par Ie vecteur de
facteurs communs Z) du processus sous-jacent al' origine des observations Y'j en
reduisant la dimension de I' espace dans lequel ces observations sont representees de
j = I, ..., Pak = I, ...,q avec q<p. Notons que tout comme les variables Y'j sont des
fonctions lineaires des q facteurs (Tableau 6), ces facteurs sont des fonctions
lineaires des variables initiales (Tableau 7). Des explications plus detaillees sont
disponibles par exemple dans Ie manuel du programme statistique STATA utilise
pour l' estimation.

A.2. Principe de la regression probit
Pour evaluer les determinants de la satisfaction des menages, on ne peut pas

proceder apartir de regressions lineaires. Dans l'ideal, nous aimerions connaitre
I'impact d'un vecteur de variables explicatives, denote par Xi' sur la satisfaction des
menages vis avis d'EDF, denotee par Y,* :

Y* = Ab'X. + se·I r' I I

En pratique cependant, dans la base de donnee, nous n'observons pas avec
precision Ie degre de satisfaction des menages, mais seulement une variable Yi
indiquant s'ils sont satisfaits au non:

Yi = I si Yi*> 0
Yi = 0 si Yi* ££ 0

Pour Ie modele probit, l'hypothese est faite que les erreurs se i ant une
distribution normale avec une esperance nulle et une variance unitaire. La
probabilite qu'un menage avec un vecteur de caracteristiques Xi soit satisfait est
alors donnee par Prob[Yi* >0] = Prob [[3b'X i + se i > 0] = Prob [se i > -[3b'X,] = F
([3b'X,) ou F denote la densite cumulee de la distribution standard normale.
Considerons I' impact d 'une caracteristique X iA sur la probabilite d' etre satisfait, tout
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en maintenant constantes les autres variables du modele. Si X;A est une variable
continue, l'impact marginal sur Ia probabilite d'Hre satisfait d'une modification de
X;A est ~~F/~~X;A = f (~b'XJ~bA' ou fest Ia densite de la distribution normale
standard. Si Ie parametre ~bA est positif, une augmentation (diminution) de la
variable X;A entrainera une augmentation (diminution) de la probabilite d'etre
satisfait. Dans Ie Tableau 8 dans Ie texte, l'impact des differentes variables sur la
probabilite d'etre coupe (~W'I~~X;A) est donne dans la troisieme colonne. Ces
variations de probabilites sont calcuJees a la moyenne de l'echantillon, c'est-a-dire
pour une valeur de X; correspondant a la moyenne calculee sur l'ensemble des
menages (I'impact marginal de la modification d'une variable sur la probabilite
f(~b'XJ~bA depend de ~b'X; consideree, d'ou I'interet de se baser sur la moyenne
de X; pour l'ensemble de l'echantillon).
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