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| 1) AVIS DU RESPONSABLE DE LA CONFORMITE

Conformément a I'article L111-62 du code de I'énergie, voici mon rapport 2014 sur la mise en
ceuvre du code de bonne conduite a GEREDIS. A noter que dans un soucis de continuité et de
cohérence des rapports, le présent document reprend la structure du rapport 2013.

Au terme de l'année 2014, les audits et contrbles que j'ai pu réaliser et/ou faire réaliser
m’ont conduit a apprécier les actions menées au fil de I'eau.

Ainsi, dans le cadre de mes missions, j'ai pu constater que :

* Le code de bonne conduite avait été bien assimilé par le personnel et qu'il est
globalement bien appliqué & GEREDIS ; L'ensemble des recommandations qui ont été
formulées par la CRE ont été prises en compte par la direction générale de GEREDIS ;

= Les missions confiees a GEREDIS ont été réalisées avec indépendance, dans le respect
des engagements énoncés dans son code de bonne conduite ;

= |'indépendance de GEREDIS s'illustre au quotidien a travers le fonctionnement de ses
organes de gouvernance qui disposent des pouvoirs de décision effectifs pour conduire
les activités et accompagner les usagers du service public ;

= |'organisation mise en place par GEREDIS et le professionnalisme de ses salariés
contribuent a la maitrise du risque de discrimination ainsi qu’au respect du code de
bonne conduite ;

= Les certifications ISO 9001, 14001 & ILO OSH renouvelées au périmétre de I'ensemble
de ses activités confortent la crédibilité de GEREDIS en matiére de non-discrimination
a I’égard des utilisateurs du réseau ;

* Le code de bonne conduite version 2013 de GEREDIS est mis a la disposition des
utilisateurs du réseau, des clients et des fournisseurs. Il est d’ailleurs consultable sur le
site internet de GEREDIS www.geredis.fr.

De plus, a ma connaissance, aucun cas de discrimination n’a été porté devant le CORDIS
durant 'exercice écoulé.




1.1) LE CONTEXTE ECONOMIQUE PROPRE A GEREDIS

En tant que responsable de la conformité je souhaite attirer une nouvelle fois I'attention de
la CRE concernant la survie économique de GEREDIS pour les années a venir par rapport au
plan décennal de I'entreprise.

Le financement des grands projets a venir mobilisateurs de ressources (postes sources,
AMM, S3RENR,...) n'est pas assuré. Les spécificités d’'un GRD en milieu rural conjuguées a
des investissements obligatoires remettent en cause la pérennité du modéle économique.
En effet, le TURPE associé au FPE ne respecte pas dans leur configuration actuelle le principe
de couverture des charges tel que prévu dans le Code de I'Energie. Cette situation menace le
modele économique de GEREDIS et nécessite la mise en place d’un dispositif tarifaire plus
équitable pour les GRD ruraux soumis aux obligations de séparation juridique.

1.2) CONDITIONS D’EXERCICE DU RESPONSABLE DE LA CONFORMITE

La direction générale a été attentive a mes demandes, ainsij’ai pu exercer ma mission dans
des conditions satisfaisantes. A ma demande, en 2014 jai pu participer a 'ensemble des
reunions de la direction pour mieux accomplir mes missions conformément au Code de
I'Energie.

1.3) CONCLUSIONS ET RECOMMANDATIONS DU RESPONSABLE DE LA CONFORMITE POUR
LANNEE 2014

En conclusion, en tant que responsable de conformité, j'ai constaté que I'ensemble des
recommandations qui ont été formulées par la CRE ont fait 'objet d’'un examen approfondi
par GEREDIS et la gouvernance du groupe. La direction de GEREDIS a mis en place un plan
d’action a court et moyen terme. Cependant il reste encore des points & améliorer, aussi
j'encourage a continuer les bonnes pratiques et a ne pas relacher les efforts déja engagés
afin de continuer cette démarche d’amélioration au cours de I'année 2015.




1.4)

DANS CE CONTEXTE, JE PRECONISE POUR L’ANNEE 2015 LES ACTIONS SUIVANTES :

. Je préconise la mise en place d’un audit interne concernant la préparation de GEREDIS

au déploiement des compteurs communicants.

Je préconise la mise en place d’un audit interne relatif aux procédures d’accueil et de
traitement des demandes des fournisseurs en anticipation de I'importante échéance
de l'ouverture du marché clients professionnels en 2016. Ce dernier devra étre

effectué pour la fin du ler semestre 2015 au plus tard.

Je préconise la mise en place d’'un audit interne concernant les procédures de

changement de fournisseur.

Je préconise la formalisation de la revue des droits d’accés aux ICS de I'ensemble des
agents avec notamment I'établissement d’un compte rendu validé et certifié par le

responsable de la conformité.

Je préconise la poursuite du plan d’action déja engagé par la direction de GEREDIS en
ce qui concerne le code de bonne conduite et I'indépendance vis-a-vis de la maison
mere. Ce plan d’action devra notamment intégrer des actions dédiées aux

recommandations formulées par la CRE dans son rapport 2013.

Je préconise la réalisation sur 2015 d’un contréle interne de suivi ayant pour but de
contréler si les préconisations adressées lors de I'audit externe prestation d’achat

réalisé en 2013 ont été mises en ceuvre.




. Je préconise de s’assurer de la bonne mise en ceuvre des prestations échangées entre
GEREDIS et sa maison-mere (application des accords signés entre les deux

entreprises) ; je préconise de mettre en place un indicateur de suivi mensuel.

. Je préconise pour I'année 2015 que GEREDIS établisse un plan d’actions afin de
sensibiliser tous les interlocuteurs du groupe SEOLIS concernés par le code de bonne

conduite (piqGre de rappel).

. Je préconise qu’un point de vérification soit fait vis-a-vis de 'application du code de
bonne conduite lors de I'exécution du programme d’audits internes qualité réalisés

annuellement au sein du groupe SEOLIS.

10. Je préconise la poursuite des actions ciblées de communication externe visant a

développer la notoriété de GEREDIS avec son nouveau logo.

11. Enfin, je demande que la DACF mette en ceuvre dés le 1% semestre 2015 un plan

d’action corrective qui traite les anomalies de langage constatées au cours de

I’enquéte clients-mystéres que j’ai fait réaliser en octobre 2014 (voir 5.2)

Le responsable de la conformité
Orhan CEYLAN




2) CHIFFRES CLE (AU15/12/2014)

Haute Tension

Basse Tension

Longueurs
de réseau

7 904 km ' 6 084 km r 1820 km ‘ 5 462 km ’ 3 503 km [1958km

Aérien

Souterrain

Nombre de transformateurs de distribution 8 781
Nombre de postes sources 14
Nombre d’espaces de livraison 151 000

/ =y
- rd - r -
Bilan des réclamations écrites
m2013 m2014 (au 30/11)
120
100
80
60
40
20
0
UL X Y 5 L DS e e o 3 S & e
& &?p bo,\b %QC,Q &e b?.,@ (\5\0 b":\ é‘\o é@\ T}\o _\\oo Vs(,b\@ P8 . &;\.
¥ ¥ & & GO ¥ & et & FF Q‘«Q’Q S &
; e & &) (\0 ol £ s (9 K » 0 Q\ + & > 0\)
\}e% & A 70'6 Qéd o Q,"Qg o e\\z’ =i ‘i@o <@ é"'}% &
& ¥ @ O & & F & & e e & &
2 ® \’b‘ & F _hgb( $<§‘ & ¥ & & £ e
5 ¥ e \)e,‘;‘ & L 0\3? & o £ &
S & & & @06} & @Q&
o & < & 43
\ _ J




N
( Délai de traitement des réclamations écrites
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——p— Géredis+Opérateur —— Gerédis 00 sesesses Objectif Max

Actions d’amélioration réalisées :

Mise en place d’'une procédure qui décrit les actions a mener suite a une réclamation liée a la
qualité de la fourniture d’électricité (équilibrage réseau, mesures U, ...) [GR1-R1-R2-D1]

Mise sous controle des délais de réalisation des renforcements de réseau avec le SIEDS
Amélioration de la communication (réponse aux réclamations)

Politique d'investissement réseau conséquente ayant vocation a sécuriser et a améliorer la
qualité de la fourniture (ex: neutre compensé, renouvellement PS de St-Maixent, ...)

Bilan:

Le nombre de réclamations écrites est stable par rapport a 2013 et le délai de traitement est
satisfaisant.

’ 3) INDEPENDANCE

Les statuts permettent aux dirigeants de GEREDIS d’exercer leur activité en toute
indépendance. Les membres du Directoire sont nommés pour trois ans et leur rémunération
est fixée dans la décision qui les nomme indépendamment des résultats des activités de
fourniture et de production exercées par I'associé unique ou ses autres filiales. Les statuts
énumerent les fonctions et mandats incompatibles avec la qualité de membre du Directoire.
Le recours aux services partagés des domaines administratif et technique fait I'objet de
conventions réglementées de prestations de services.

Le Directeur Général a été nommé le 1* novembre 2014 aux conditions statutaires rappelées
ci-dessus. Son mandat prendra fin a I'échéance du mandat qui restait a courir : le 31/10/2016




BILAN DE L’ANNEE ECOULEE
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4) BILAN DE L’ANNEE ECOULEE

Les actions réalisées et controlées par le Responsable de la Conformité en 2014
conformément au plan d’action envoyé a la CRE

5.1) CONTROLE INTERNE DSI RELATIF AUX RESPECTS DES ICS — Annexe 1

Dans le cadre de la démarche d’amélioration continue mise en place chez GEREDIS, la
Direction Générale établit tous les ans une liste de contréles internes ayant pour but de
vérifier le bon fonctionnement des barrieres de maitrises relatives aux risques stratégiques
les plus impactant pour I'entreprise.

Parmi ces contréles, il a été decidé d’effectuer en 2014 un renouvellement du contrdle
interne 2013 relatif au respect des ICS dans les Systemes d’Information (Sl).

Cet audit de renouvellement a été effectué en Septembre 2014 et il a permis a la fois de
vérifier que les recommandations de l'audit initial de 2013 ont été prises en compte et
d’adresser de nouvelles recommandations permettant de continuer dans la démarche
d’amélioration continue engagée en 2013 sur ce sujet.

5.2) ENQUETE CLIENTS MYSTERES — Annexe 2

Le responsable de conformité a souhaité faire réaliser par un cabinet extérieur comme en
2012 une enquéte « clients mysteres » afin de vérifier la bonne application du code de bonne
conduite GEREDIS vis-a-vis de I'ensemble de la clientéle.

5.3) FORMALISATION DE LA POLITIQUE DE COMMUNICATION
La politique de communication GEREDIS et SEOLIS est déja cadrée par une note de service
qui déefinit les roles respectifs en matiere de communication des deux entités.

Le changement du logo suite aux préconisations de la CRE a été mis en place le 1% juin 2014.
De plus, GEREDIS poursuit sa communication externe en renouvelant complétement son site
internet (nouveau site prévu début 2015).

5.4) EVALUATION DE L’OPERATEUR DES RESEAUX — Annexe 3
Les missions confiées par convention a l'opérateur font I'objet d’'un plan d’évaluation
exhaustif, a rythme semestriel.

Lors de ces évaluations, lorsqu’il est constaté un point d’insatisfaction, une appréciation de
type voie de progres ou action corrective est ouverte aupres de I'opérateur en fonction du
niveau d'importance, puis un plan d’action est acté en collaboration avec l'opérateur afin
d’étre revu et balayé lors de la prochaine évaluation.
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La synthese de ces évaluations donne également lieu a I'élaboration d’un indicateur de
performance qui est suivi régulierement au travers des tableaux de bord de pilotage de
I'entreprise.

NB: A noter que suite a une remarque de l'auditeur AFAQ faite lors du dernier audit de
renouvellement de GEREDIS, les fiches d’évaluations Opérateur ont été enrichies de champs
et de criteres spécifiques a la Sécurité et a I'Environnement. Cette nouvelle version des fiches
est ainsi applicable depuis fin 2014.

o ——m = — —

"GS1-10(semes) ITE I - :
EFFICACITE EVALUATION SEOLIS |

% conformité

100%

90%

80% | —
70% -
60%
50% -
40% -
20% |

20%

10% |

0%

m2011 82 B2012 81 @2012 S2 @2013 S1 m2013 52 m2014 S1

La légere dégradation du taux de conformité observée depuis 2013 refléte la hausse du
niveau d’exigence de GEREDIS.

5.5) MODIFICATION DES PROCEDURES DE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

En décembre 2012, suite a la conclusion du groupe de travail Communication, il a été décidé
I'ajout d’un contrdle systématique du respect du code de bonne conduite lors de chaque
réponse aux réclamations.

e Le work-flow a été modifié pour insérer un contrdle par le responsable de la conformité de
chaque dossier de réclamation GRD.

1l




Le responsable de la conformité en 2014 a vérifié I'ensemble des réclamations concernant
le respect du code de bonne conduite :

- par l'activité qui a suscité la réclamation,

- parlaréponse apportée.

* Ces contrbles ont confirmé une trés nette amélioration des réponses apportées par
I'ensemble des services. Un trés grand nombre de lettres types a été mis en place mettant
I"accent sur le role du GRD vis-a-vis de I'ensemble de la clientéle.

Mais force est de constater la nécessité d’améliorer la forme de certaines réponses au fil de
I'eau.

5.6) ENQUETE DE SATISFACTION CLIENTELE 2014

La Direction géneérale a fait réaliser, comme chaque année, par un cabinet indépendant une
enquéte de satisfaction auprés d’un échantillon représentatif de la clientéle, notamment sur
les clients ayant bénéficié d’une prestation de GEREDIS (intervention clientéle,
raccordement, dépannage...).

Les principales conclusions de cette enquéte 2014 sont positives car on constate :

* Une nette croissance de la notoriété de GEREDIS en tant que gestionnaire de réseau
de distribution dans le département des Deux-Sévres

Les clients citent spontanément...
GEREDIS i
W_‘ 2013-20%4

10 +7 pts

La notoriété spontanée du GRD
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Les compétences du GRD

Quelles sont les activités et les compétences de votre GRD électrique ?
{' spontan € ) 600 répandants — Multi réponses possibles

= 50% 5

23%

Réaliser les raccordements au réseau
electrique (lors d' un emméanagement. .

H2014
Etablir votre facture d'électricité LEN
™ 2013
Entretenir le réseau d'électricité des 12%
Deux-Sevres
2012
[rtervenir sur voire comptsur
7011

Effectuer la reléve de votre compteur

Assurer les Dépannages 7U7 et 24h/24

Construire de nouvelles lignes
eleciriques

T T L

T
40% el 80%  100%:

Le maintien d’un bon niveau de satisfaction de la clientéle
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. EVOLUTION DES NIVEAUX DE SATISFACTION i

Niveau de |a satisfaction

Ponctugiité de 'ogent  Courtoisie agent

. Qualits m@l agent % o
’ Une satisfaction globale peu :
évolutive Efficacité agent
Courtcisiz agent 95%
0% g
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96%
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m

" . -
(733 ETotal savstas
B sxiads

propreté du chamier _E%?
98% \ e 1% Total satisfaits
Efficacité agent s Ponctualité de Fagent W% Tréas satisfaits
Courtoisie agent 033%
95% %

% Total aatisfaio= % Trés safisfaifs + % Assez Satisfaits

5.7) CLAUSES CONTRACTUELLES APPLICABLES AUX ENTREPRISES TRAVAUX
Les entreprises sous-traitantes et leur personnel ont été informés sur le code de bonne
conduite et ont été audités régulierement en 2014.

Apreés analyse et contrdle, il s’avere que le processus est sous contrdle.
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