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Annexe 3 du Réglement de la Consultation (RC)
Cadre de réponse

Conformément au B} de F'article 4 du Réglement de Consuitation, le cadre de réponse complété du candidat est
structuré selon l'ordre ef la numérotation des différentes rubriques suivantes.

Lorsque le cadre de réponse complété renvoie 4 des annexes sous forme de fichiers numériques, le libellé du nom
de chagque fichier avec son extension est clairement indiqué dans le comps de texte du mémoire.
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Les étapes et délais de la phase de bascule

" Présentation des étapes de la bascule de la notification au 01/0 1/2020 (début d’exécution des prestations de foumniture)
et y compris :
o la phase de changement de fournisseur avec le GRD
o fe phasage du processus de paramétrage : '
» des systémes de facturation du candidat.
s des comptes d’accés 4 l'espace client.

=  Jémoire techngiue ; article 1.1 du 2mmoire Technique

1 Gestion des opérations de rattachement des
points de livraison

ENI est un spécialiste des enjeux multi-sites, et a mis en place des pracédures claires et efficaces pour la mise en ceuvre de vos
contrats et en particulier pour Tintégration en masse de multi-sites.

* Nous avons mis en place un processus permettant de sécuriser {intégration des sites .
Lassurance dobtenir une prise en charge intégrale de votre parcours client: dela création de votre contrat jusquaux
services dédigs mis & votre disposition |
Une solution adaptée & vos besoins ;
Vous nous fournissez la liste de vos sites
Nous traitons « en masse » l'ensemble des peints, vous navez plus aucune démarche & effectuer
Nous respectons les dates de fin de contrat des sites de sorte que ia bascute des peints de livraison se fasse de maniére
échelonnée.

1.1 Les étapes et délais de la phase de bascule

‘La phase de rhangement ue fournisseur

~ Le changement de fournisseur est une procédure administrative gérée par le gestionnaire du résesu de distribution en relation
avel fes fournizseurs

Le service activation procéde & la bascule des sites en intégrant les données recugillies aupres des membres du groupement via
le portai' du Gestionnairz du Réseau de Distribution.

La seuls inte venLoe 4u Gesticnnaire du Réseau de Distribution (GRD) consiste a communiquer le relevé de compteur -
a l'anclen fournisseur pour I'stablissement de sa facture de cldture ;
au nouveau fournisseur pour confirmer le changement de fournisseur des sites et permellre ia mise en place du cycle
de faciuration.
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. Afin de sécuriser cette étape et favoriser la récativité des échanges entre fe membres et £ni, nous avons mis en place un outil de

collecte des données en ligne : un outil intuitif et simple & utiliser afin que les membres puissent saisir ou vérifier/corriger fe cas

échéant les données pré-remplies de ses sites. Un mode opératoire est envoyé a chaque membre et votre Chef de projet

Activation ou votre gestionnaire de clientéle dédié reste disponible pour le membre qui souhaite bénéficier d'un
accompagnement ou dune assistance dans cette démarche.

ENI compile les données pendant la semaine qui suit la date limite de réception des fichiers daclivation de tous les membres,
puis saisi tous les sites dans son systéme dinformation avec lensemble des éléments le déterminant {offre, adrfesses, contacts,
_ type de facturation, etc). Enfin EN{ procéde au rattachement du périmétre sous un délai de 10 jours ouvrés - 4 jours cuvrés pour
. le traitement par GRDF et 6 jours auvrés pour notre traitermnent en interne.

Ce délai est nécessaire pour compiler les données renvoyées par les membres dune part et dautre part pour identifier les
éventuelles difficultés techniques rencontrées avec certains points de livraison (n° de PCE incorrect, adresse du site inexacte,
tarif de distribution medifié suite 8 un changement d'application de releve,.} et apporter les actions correctrices permettant la

bascule de ces points.
Il est possible que vous ayez plusieurs sites dont les dates déchéance de contrats ne soient pas simultanées ENI a la capacité

: de différer les changements de fournisseur de vos différents sites, toul en leur attribuant une date déchéance identique.

©Afin de fournir 100% des sites dont la date de fourniture debute au 01/071/2020, ENI se réserve un délai supplémentaire pour
corriger les problémes rencontrés lors de la bascule.

. La seule raison dune coupure de gaz est lexistence d'un probleme sur le réseau de distribution.

. Dans ce cas, la situation reste inchangée a ce que vous connaissez actuellement. Ce sera votre Gesticnnaire du Réseau de
Distribution (GRD) qui interviendra dans les mémes délais et ceci quel que soit votre fournisseur de gaz.

Le GRD, dans ie cadre de sa mission de service public, garantit & tous les consommateurs de gaz :
Une fivraison continue et une qualité de gaz constante aux usagers du réseau de distribution,
Un numéro de dépannage accessible en permanence.

FOCUS sur le modalités de détermination des index de départ :

" Les index de départ et de fin sont systématiquement identiques entre le précédent et le nouveau fournisseur.
les sites dont la Consommation Annuelle de Référence (CAR) est inférieure 8 300 MWh
. Pour ces sites relevant des tarifs dacheminement T1 et T2, le Gestionnaire de Réseau de Distribution (GRD) réalise ia reléve des

. compteurs semestriellemnent. Il n'y a donc pas de garantie de reléve réelle lors du changement de fournisseur.

. L'index paut &tre déterming de deux fagons

findex est estimé selon les régles du GRD.
Le GRD communique index estimé & votre ancien fournisseur et & ENI.

FPour ces sites relevant des tarifs dacheminement T3, le Gestionnaire de Réseau de Dlsmbuﬂm (&R 2 rea[isee'% ﬁjleve des
= & S

compteurs mensueliement, A

¢ & @1 3 i:‘
Par conséquent lindex de fin de contrat des PCE en T3 sera celui relevé par le GRD.

- Celui-ci sera réalisé e ler de chague mois avec un délai allant de J-5 & 147, permettant ainsi au gestionnaire d'8tre en mesure
. deffectuer ses reléves dans les meilleurs conditions.
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Enconséguence, un décalage peut se produire entre le début d'exécution du contral peévu & une date précise {ex 1erjanvier 2018)
et la date de relevé GRD gui peut intervenir dans un délai de 12 jours {(du 27 décembre au 7 janvier).

" De ce fait, il pourra exister un décalage dans la facturation qui prendra comme point de départ la date réelle de releve (ex le 28
décembre) et non pas la date prévu par le marché {dans Texemple présent le Ter janvier), afin de ne pas éditer de « facture de
transition » pour un délal trés court ne dépassant pas, en général, 2 2 3 jours.

les sites dont le tarif de distribution est T4
Pour ces sites, le GRD effectue la releve quatidienne des index. Uindex du jour du changement de fournisseur sera donc transmis

parie GRD.

. Les étapes du processus d'Activation

Cette dlape est réalisée par un Chef de Projet Activation, en lien avec votre ingénieur commercial pour sécunser Yensemble des
éiéments nécessaires au changement de fournisseur : périmetre, prix, adresses des sites, adresse de facturation, contacts, prix
et
Afin de sécuriser la bascule, le processus d'activation est réalisé en respectant les étapes sulvantes ;
s analyse du fichier d'intégration ;
o vérfication des conditions de facturations {(payeurs divergents, des centralisations, )
o vérification des données technigues propres & chaque PCE
o vérification de la cohérence des données de consommation des PCE

*  iniégration en masse dans notre systéme

e contrdle de la saisie des données

o correction des éventuelles erreurs

¢ contrdle final avant validation

e Une fois te périmétre validé dans notre systeme, les demandes de CHF sont envoyées automatiquement sur OMECA
{(portail CRDF)

s puis, commence la phase de contrdle des bascules peadant laquelle ENI suit le traitement des demandes par GRDF

e encas de rejet, ENJ, corrige les données et relance la demande

¢ une fois le périmeétre basculé, les données sont activées dans notre systéme

e aprés validation d'un échantilonnage de factures tests, le service activation donne son accord pour la 1ére facturation

Paramétrage de l'espace client : l'initialisation est Faite par EN!

Ay démarrage du marché, ENI enverra un mail aux membres pour récupérer les noms et adresses des personnes devant avoir
acces a {Espace client,

Ces dernigres disposeront d'un droit « d'administrateur » ou « d'utilisateur » en fonction des informations communiquées par le
membre.

ENlutilisera ces informations pour créer les acces des membres.

Cas Jd=inierc recavront un mail pour créer leur mot de passe leur permettant de se connecter,

Ue liyret de precentabion cern remis aux membres et dés le 30/04 un URL démonstrattion sera disponible pour s'exercer )a la
rav.igletion sur [Espace Client.

Formation a litilisation ce l'espace client :
Sur demande des membres, ENI dispensera des formaticns a l'espace client dans le maois suivant te début du marché
Ces formations seront effectuées en conférence téléphonique par votre chargé de clientéle dédié.
(.3 rarmation se Géroulera en deux temps :
(¥ pa.tie . p.&sentation des principales fonctionnalités concernant :
o Lafacturation
o Lesconsommations
> Leserrexe, de facturation
o Lesiivide périmétre
2¥¢ partie : utilization de l'outil, 'objectif étant de s'approprier loutil & partir de cas pratiques
utte formadon sera réalisée par finterlocuteur dédié du service client, Ce dernier pourra 8tre assisté par un spécialiste
de cet outil,
Alissue de la formation, ENI remettra un gquide de formation. Linterlocuteur dédié sera disponible pendant la durée du
contrat pour aider les membres & utiliser Toutil.
La procédure pour accéder a l'espace client est la suivante :
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Présentation Générale du Processus de bascule

ENI s'est doté dun service dédié pour réaliser ia bascule de vos sites  le service Activation Professionnel.

: Parmi les personnes composant ce service, 5 sont spécialisées sur le segment des marchés publics. Eiles traitent la bascule de
: Tensemble des contrals publics depuis la phase de récupération des données jusqua la 1éce facturation,
Un interlocuteur unique sera également a disposition des membres pour répondre & feurs guestions concernant la bascule et la

. mise en ceuvre du marché.

- Pour récupérer les données complémentaires nécessaires & la finalisation de la bascule {informations liées 4 la facturation et aux
fsites), ENI enverra un tableau de recencessement & chague membre. Cet outil permettra & chague Membre de visualiser son
~ périmbire de sites et de compléler ses informations.

; e ENlenverra louti] de collecte de données aux membres dans un délai de 15 jours aprés la notification, afin de récupérer
les informations iiées & la facturation (regroupements, identifiants) el aux sites. Les membies recevront également un
mode opératoire pour la complétude du tableau.

e Chaque membre vérifie et compléte les informations puis tes renvoie & EN dans un délai de 30 jours maximum suivant
{a date de récepiion du tableau
s Aprés ce délai, ENI relancera mail les membres n'agant pas retourné le fichier dans le délai imparti. Ces derniers
disposeront d'un délai supplémentaire de 15 jours.
o Sans réponse des mémbres aprés le délai supplémentaire, ENI appliquera les modalité suivantes : facture mono-site et
selon la fréguence de releve du ORD, et palement par virement bancaire
* Puis ENI procede & ia compilation des données, et a la saisie dans son systéme dinformation, au maximum 15 jours
avant la date de début de fourniture
Cela laisse encore & ENI deux seraines afin de contrdler les bascules.
Afin de respecter les délais des gestionnaires de réseau, et de pallier & tous dysfonctionnement, ENt met en place le planning
- suivant

: LG
: [Notification Envoi d'un e-mail aux membres

présentant la bascule et le fichier excel &
compléter .

saisie des sites

date limite
retour fichier date limite de retour
15/10/19 du fichier aprés
relance EN! relance 31/10/19
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1.2 La metode de recueil des informations aupres des
membres

: 1.2.2.1. Complétude des données par les membres dans I'outil dédié mis 2 disposition par ENI

Aprés Tattribution du marché, ENIE enverra & fensemble des membres un tableau dintgration, de fagon dématérialisée grace 3
loutil de collecte de données {outil dédié au processu d'activation) accompagné d'un mode opératoire pour réaliser la complétud.

Toutefois, si le Coordonateur le souhaite, ce processus peut également étre réalisé gra®ce & un fichier Excel & compléter par
chaque mermbre.
Ce Fichier Excel sera envoyé au membre par mail,

© Aprés avoir vérifié son périmétre et les dates de rattachement de ses sites, le membre indiquera sor souhait concernant les points
de facturation suivants :
3 Forme de ta facturation : facture par site ou regroupement de facture ;
Fréquence de facturation des sites & reléve semestrielle | mensuelle, bimestrielle ou semestrizlie ;
Transmission ou non des annexes de facturation au format numérique ;
Vafidation de loptimisation du tarif dacheminement réalisé par ENE pour des plus gros paints de livraison |
Mode de paiement : virement cu prélévement ;
Adresse de facturation ;
Coordonnées du contact de facturation
Identifiants Cherus (n® de service exécutant et d'engagement juridique).
Identifiant personnalisé le cas échéant.

ENI compilera les informations complétées par les membres puis effectuera la bascule des sites
Ce tabieau reprendra le fichier du marché subséquent communiqué par fe LORGANISME.

Le service Activation en charge de la bascule effectuera plusieurs relances (par mail et/ou téléphane) aux membres nayant pas
renvoyé le tableau complété dans les délais impartis.
A défaut de réponse du membre le 31/10/ 2019 au plus tard, ENI appiiquera les modalités suivantes ;

Facture mono-site {une facture par site)

Falement par virement bancaire.

123 Présentation de & methode et des difféentes phase de relance des mermbres

| § Présentation des étapes de la bascule

Acheminement et fourniture de gaz naturel
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Pour récupérer les données complémentaires nécessaires & la finalisetion de a bascule (informations hées a la facturation et aux
sites), ENI enverra un tablieau de recencessement a chague membre. Cet outit permettra & chaque Membre de visuahiser son
périmetre de sites et de compléter ses informations.

s [Nlenverra louti! de collecte de données aux membres dans un délai de 15 jours apres la notification, afin de récupérer
fes informations liées a la facturation (regroupements, identifianis) e aux sites. Les membres recevront également un
rmode opératoire pour la complétude du tableau.

e Chaque membre vérifie et compléte tes informations puis les renvoie & EN|, dans un délai de 30 jours maximum suivant
la date de réception du tableau

s Apres ce délai, ENI relancera mail ies membres nayant pas retourné le fichier dans le délai imparli. Ces derniers
disposeront dun délai supplémentaire de 15 jours.

e Sans réponse des mémbres aprés le délai supplémentaire, ENI appliguera les modalité suvantes facture mono-site et
selon la fréquence de refeve du GRD, et paiement par virement bancaire

e Puis ENI procede a la compifation des données, et a la saisie dans son systéme dinformation, au maximum 15 jours
avant la date de début de fourniture
Cela laisse encore & ENI deux semaines afin de contrdler les bascules.

1.3 Le processus d'information du coordonnateur

EN! organisera une réunion prealabte avec le coordonnateur avant de démarrer la phase de récupération des données auprés des
* membres. Au cours de cetle rélinion, le service activation présentera au LORGANISME la méthodologie dépioyée et les moyens

mis en ceuvre pour effectuer la bascule des sites.

i Le service activation informera le coordonnateur de l'érat davancement :
e dela récupération des données auprés ¢es membres.
e de la bascuie auprés du GRD
e du traitement des cas de rejels

Présentation des délais incompressibles du candidat pour les différentes phases de la bascule (hors delais
incompressibles liés aux prestatfons du GRD) ; y compris vis-a8-vis du processus de parametrage des systémes de
facturation et des comptes d'acces & 'espace client. _ . '

Acheminement et fourniture de gaz naturel
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Présentation Générale du Processus de bascule

ENI s'est doté dun service dedié pour réaliser la bascule de vos sites : le service Activation Professionnel.

Parmi les personnes composant ce service, 5 sont spécialisées sur le segment des marchés pubtics. Elles traitent la bascule de

l'ensemble des contrats publics depuis la phase de récupération des données jusqua la Tére facturation.

Un interlocuteur unique sera également & disposition des membres pour répondre a leurs questions concernant la bascule et |a
- mise en ceuvre du marché,

. Pour récupérer les données complémentaires nécessaires a la finalisation de ia bascule (informations lides 2 la facturation et aux
sites), ENI enverra un tableau de recencessement & chaque membre. Cet outil permettra a chaque Membre de visualiser son
périmetre de sites el de compléter ses informations.

*  ENtenverra foutil de collecte de données aux membres dans un délai de 15 jours aprés la natification, afin de récupérer
les informations liées & la facturation (regroupements, identifiznts) et aux sites, Les membres recevront également un
maode opératoire pour fa complétude du tableau.

»  Chaque membre vérifie et compléte les informations puis les renveie 8 INJ, dans un délai de 30 jours maximum suivant
la date de réception du tableau

e Aprés ce délai, ENI relancera mail les membres nayant pas retourné le fichier dans le délai imparti. Ces derniers
disposeront dun délai supplémentaire de 15 jours.

s Sans réponse des mémbres aprés le délai supplémentaire, ENI appliquera les modalité suivantes : fecture mono-site et
selon la fréquence de releve du GRD, et paiement par virement bancaire

*  Puis ENI procede 2 la compiiation des données, et 4 la saisie dans son systéme dinformation, au maximum 15 jours
avant la date de début de fourniture
Cela taisse encore & EN! deux semaines afin de contrdler tes bascules.

Afin de respecter les délais des gestionnaires de réseau, et de pallier & tous dysfonctionnement, ENI met en place le planning
suivant

SEPTEMB!
9 13

& :
Natification Envol d'un e-mail aux membres

présentant la bascule et le fichier excel 3
compléter

saisie des sites |

date limite “

retour fichier date limite de retour
15/10/19 du fichier apras

relance ENI relance 31/10/19°

Pararmétrage de I'espace client : l'initialisation est faite par ENI

Au démarrage du marché, ENtenverra un mail aux membres pour récupérer les noms et adresses des personnes devant avoir
accés a fEspace client.

Ces deriéres disposeront dun droit « dadministrateur » ou « d'utiiisateur » en fonction des informations communiquéss par le
rmembre.

ENI utilisera ces informations pour créer les acces des membres.

Ces derriers recevront un maii pour créer leur mot de passe leur permettant de se connecter,

Un livret de présentation sera remis aux membres et dés le 30/04 un URL démonsiratiion sera disponible pour s'exercer )a la
naviguation sur IEspace Client.

Formation & [utilisation de l'espace client :
Sur dernande des membres, ENI dispenserz des formations & l'espace client dans le mois suivant fe début du marché.
Ces formations seront effectuges en conférence téléphonique par volre chargé de clientdle dédis.
La formation se déroulera en deux temps
1% partie : présentation des principales fonctionnalités concernant ;
o Lafacturation

Acheminement et fourniture de gaz naturel
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o Les consommations

o Les annexes de facturation
o Lesulvi de périmeéltre

2% partie : utilisation de l'outil, l'objectif étant de s'approprier loutil & partir de cas pratiques

Cette formation sera réalisée par linterlocuteur dédi& du service client. Ce dernier pourra &tre assisté par un spécialiste
de cet outil.

A lissue de ia formation, ENI remetira un guide de formation. Linterlocuteyr dédié sera disponible pendant ia durée du
contrat pour aider les membres & utiliser l'outil

La procédure pour accéder a l'espace client est la suivante

i desﬁ_'nform 't_' ; ns aupres des m mbres

Prec:srons sur Ie format d.echange of le(s) type(s) de support{s) utmse(s) pour ce recueil intégrant les données el
informations mises a dfsposmon parle coordonnateur (ﬁgurant dans Ies pféces de la consultatfon au stade des marches

subsequents)

Em propose 2 types de supports pour le recueif des données nécessires a F'activation des sites (changement de

fournlsseur)
- Un outil de collecte de données en ligne, permettant de sécuriser les échanges entre nous et les membres.

Cet outil est intuitif et simple d'utilisation, il n'est dédié qu'a ce processus. Un mode opératoire est joint en

annexe du mémoire technique
© - Un fichier Excel (la trame d'intégration) pour les membres qui souhaite échanger ces informations par mail et

par fichier Excel.

o Mémoire Technioue ; Articie 1.2 — La méthdode de recueil deg informations auprés des membres

1.2.2.1. Complétude des données par les membres dans I'outil dédié mis & disposition par ENI

Aprés lattribution du marché, ENI enverra & lensemble des membres un tableau dintgration, de fagon dématérialisée grace a
| Foutil de collecte de données {outit dédié au processu d'activation) accompagné d’un mode opératoire pour réaliser la complétud.

Toutefois, si le Coordonateur le souhaite, ce processus peut également &tre réalisé gra®ce a un fichier Excel & compléter par
(] ']

i chaque membre.
: Ce fichier Excel sera envoyé au membre par mail.

¢ Apres avoir vérifié son périmétre et les dates de rattachement de ses sites, le membre indiquera son souhait concernant les poinks
© de Facturatlon suivants :
Forme de la facturation ; facture par site ou regroupement de facture ;
Fréquence de facturation des sites & releve semestrielle : mensuelle, b:mestrielle ou semestrielle ;
Transmission ou non des annexes de facturation au formal numérique ;
Validation de loptimisation du tarif dacheminement réalisé par ENI pour des plus gros points de livraison
Mode de paiement : virerment ou prélévement ;
Adresse de facturation ;
Coordonnées du contact de facturation
Identifiants Chorus (n® de service exécutant et d'engagement juridique).
Identifiant personnalisé le cas échéant.

¢ ENI compilera les informations compiéiées par les memgres puis effectuera la bascule des sites.

* Ce tableau reprendra le fichier du marché subséguent communiqué par e LORGANISME.
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Le service Activalion en charge de fa bascule effectuera plusieurs relances (par mail et/ou t8léphane) zux membres n'ayant pas
renvoyé le tableau complété dans les délais impartis,
A défaut de réponse du membre te 31/10/ 2019 au plus tard, ENI appliquera les modalités suivantes

Facture mono-site (une facture par site)

Paterment par virement bancaire.

Le candidat joindra & son mémoire fechnique le(s) modéfe(s) de support faisant apparaitre 'ensemble des informations
recueillies auprés des membres :

2 formats : un fichier Excel et un outil de collecte des données.

Présentation de la méthode et des différentes phases de relarnce des membres :

= Memeire Technigue : Arficle 1.2.3 — Présentaion de la méthode ef des difiérentss phasas de
relance des membres

Pour récupérer les données complémentaires nécessaires & la finalisation de la bascule (informations lises a fa facturation et aux
sites), ENI enverra un tableau de recencessement & chaque membre. Cet outil permettra a chaque Membre de visualiser son

" périmetre de sites et de compléter ses informations.

: *  ENlenverra l'outil de coltecte de données aux membres dans un délai de 15 jours aprés la notification, afin de récupérer
les informations liges & fa facturation (regroupements, identifiants) et aux sites. Les membras recevront également un
mode opératoire pour fa complétude du tableau.

¢ Chaque membre vérifie et complate fes informations puis tes renvoie & ENE dans un délai de 30 jours maximum suivant
la date de réception du tableau

supplé

* Sans réponse des mémbres aprés le déiai supplémentaire, ENJ appliquera les modalité suivantes : facture mono-site et
selon la fréquence de reléeve du GRD, et palement par virement bancaire

e Puis ENl procéde a la compilation des données, et 4 la saisie dans sen systéme dinformation, au maximum 15 jours
avant la date de début de fourniture
Cela laisse encore & ENI deux semaines afin de contrdler les bascules,

Le .préé"_e'é's.us d'inft_i'ﬁ;nétzidri dtj'(_':'om'dbﬁh'at'eu'r L o

| Présentation du processus d'information du coordonnateur préalablement a la phase de bascule (validation
| méthodologique) :
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= [Mémoire Technigue : Article 1.2 — Le processus d'information du cocdonnateur

Dés la notification du marché, votre ingénieur commercial prévoiera un appel téléphonique afin d'échanger
sur les futures étapes et le notamment sur le processus de changement de fournisseur

A tout moment du processus vous pourrez joindre votre ingénieur commercial, puis aprés le démarrage du
marché votre chargé de clientéle dédié sera joignable pour toute demande reiative a la vie du marché

ENl organisera une réunion préalable avec le coordonnateur avant de démarrer fa phase de récupération des donnges aupres des
membres. Au cours de cette réunion, le service activation présentera au LORCANISME la méthodologie déployée et les moyens

mis en ceuvre pour effectuer la bascule des sites.

Presentatron du processus d mformatuon du coordonnateur au cours de la phase de bascuie (echange reguher sunr élat

d avancement) :
= Mémoire Technigue ; Article 1.3 — Le processus d'infoermation du coodonnateur

Le service activation informera le coordonnateur de I'état davancement :
e dela récupération des données auprés des membres.
e deia bascule auprés du GRD
®  dutraitement des ¢as de rejets

Preésentation du processus dmformatlon du coordonnateur au terme de la phase de bascuie (envo: du fichier pénmetre

va!rde) e _ _
"= Mémoire Technique : Article 1.3 = Le progessus diinformation du coodonnateur

| Une communication post activation sera adressée au coordonntauer aisi qu'aux membres.

" Enoutre, ENl enverra au coordonnateur un bilan d'activation de 'ensemble du périmétre aprés la bascule.

Acheminement et foumniture de gaz naturel
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L'espace client (article 13duCCP) . [ o i

Le candidat propose un acceés provisoire permettant d'apprécier 'ergonomie et la fluidité de I'espace client proposé
ou, a défaut, joindre des documents de présentation de l'espace client (copies d'écran par exemple) :

Présentation des fonctionnalités de l'espace client ;

= [Mémoire Technigue : Article 1.1 — Présentation des étapes de la bascuie

Formation & Futilisation de lespace client :
Sur demande des membres, EN! dispensera des formations a l'espace client dans le mois suivani le début du marché.
Ces formations seront effectuées en canférence téléphonique par vatre chargé de clientéle dédié.

La formation se déroulera en deux temps :

1% partie : présentation des principales fonctionnalités concernant

o lafacturation

o Les consommations

o Les annexes de facturation

o Lesuivi de périmétre

2% partie ; utilisation de {'outil, 'objectif étant de s'approprier l'outil & partir de cas pratiques

Cette formation sera réalisée par [interlocuteur dédié du service client. Ce dernier pourra étre assisté par un
spécialiste de cet outil,

Alissue de la Formation, EN! remettra un guide de formation. Linterdocuteur dédié sera disponible pendant la curée
du contrat pour aider fes membres & utiliser l'outil,

Le procédure pour accéder & [ client est |

Présentation des modalités de mise & disposition (consuftation et téléchargement) de I'historique des factures et de
leurs annexes :

= Mémoire Technigue ; Article 2.1.2.5 - Le suivi de facturation et de consommation

" L'utilisateur peut-il exporter des factures en masse . oy ONON
(plusieurs factures) a partir d'une sélection de Si oul préciser les critéres et/ou

critéres et/ou de périodes ? " périodes (consommation, facturation...) :

- L'utilisateur peut sélectionner plusieurs factures pour un
: site concerné, ou par groupe de sites

Acheminement et fourniture de gaz naturel
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2.1.2.5 Le suivi de Facturation et de consommation
En cliquant sur les menus & Facturation » et « Consommation » le client pourra visusfiser fensemble des données de
consommation et de facturation
Factures
Dans la catégorie « Factures s, [utilisateur pourra visualiser toutes les factures pour un site donné ou plusieurs sites. Il peut :
* Renseigner des critéres de recherche (nom du site, n® PCE, date d'émission, péricde de facturation, référence de
la facture, montant TTC ou HT, etc);
* \isualiser les factures sous format PDF
e Sélectionner les factures el extraire leurs caractéristiques sous format Excel ou CSV et également sous format
POF
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PES SITES SELECTIOMMES

SO {3 T A S8 NE OF TACT

FACTURES

Suivi de facturation

" Dans longlet « Suivi de Facturation s [utilisateur pourra visualiser le montant de sa Facturation, sa composition et son
évolution. Différents criteres sont & sa disposition, il peut choisir:

* Letype de graphique : histogramme (évolution et répartition des éléments sur plusieurs mois) ou camembert
(répartition des éléments sur plusieurs mois) ;

La période d'émission ;

Le mode de facturation : TTC, hars TVA, hors taxes ;
|2 mode de calcul : de fagon cumulé ou non.

Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

S e e e

VoM sz aulie s120 £ Goons
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Repartition des ¢iéments de facturation
sous forme d histogramme et par mois

" L'utilisateur pourra notamment :
Effectuer des comparaisons entre sites ;
Effectuer des comparaisons entre période.

Répartiticn des éléments ge facturation
sous forme de camemben

Le « fichier périmétre » (article 14.1 du CCP)

Modalités d'acces et de mise a disposition :

= Mémoire Technigue : Article 2.1.2.6 — Gesti

on des sites — Export du périmétre des sites

‘Pour les membres :

= Mémoire Technigue : Article 2.1.2.6 —
Gestion des sites — Export du périmelre
des sites

Chaque membre pourra en tant qu'administrateur ou
utilisateur visualiser les sites de son périmétre. Il peut
également créer des groupes de sites.

En complément et dans le cadre du suivi Quadrinome,
votre chargé de clientéle effectuera un bilan de
périmétre, notammant avec les ajouts/retraits réalisés
pendant le marché, dans le cadre de la réunion de
bitan annuelle

Pour le coordonnateur :

= #émoire Technigue : Article 2.1.2.6 —
Gestion des sites — Export du périmétre des
sites

Le coordonnateur peut créer des groupes de PCE et
visulaslier ie périmetre complet du marché ou poru
certains membres.

En complément et dans le cadre du suivi Quadrinome,
votre chargé de clientéle effectuera un bilan de
périmétre, notammant avec les ajouts/retraits réalisés
pendant le marché, dans le cadre de la réunion de
bilan annuelle

Les délais de sa mise & disposition :

Sur I'Espace client a tout moment et plusieurs
mois aprés la fin du marché

Pour le coordonnateur :

Sur I'Espace client & tout moment et plusieurs
mois aprés la fin du marché
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~ Votre chargé de clientéle dédié peut au | Votre chargé de clientéle dédié peut au
maximum 2 fois par an vous transmettre un | maximum 2 fois par an vous transmettre un
bilan de périmétre intégrant les ajouts et les bilan de périmétre intégrant les ajouts et les

retraits retraits

Le candidat joindra a son mémoire technique le modéle de fichier présentant les informations contenues :

fichier des données de consommation et de facturation (article 714.2 du CCP)

Modalites d’acces et de mise & disposition :

Envoi par mail d'une annexe de facturation attomatique

ENI propose via son espace client I'édition d'une annexe de facturation selon un rythme d'envoi déterminé par le membre.
Cette annexe peut concerner fensemnile du périmétre dun membre ou seulement certains de ses sites selon son souhait
Dans l'onglet « Annexe de facturation », le client peut demander fédition de sonfses annexe(s) de facturation. Deux types de
demandes sont possibles : Ponctuelle {une par jour maximum) ou bien Récurrente {gu'on appellera également des
«abonnements » - 5 maximum). Sachant qu'une « Annexe de facturation » sera programmée en début de contrat pour chacun
des membres, ces derniers pourront en programmer jJusqu'a 4 supplémentaires.

‘@i MESSITES SELECTIONNES
L BROSSOLETE

PANEMENT BUAN DF FACTURATIGHN

Acheminement et fourniture de gaz naturel
Annexe 3 du Réglement de la Consultation (RC) — Cadre de réponse



Region
Provence
Alpes

Cote d'Azur

UNION EUROCPEENNE

- Pour fes membres : I . Pourle coordonnateur :

En complément de 'annexe programmable issu de lespace
client, votre chargé de clientéle dédié peut vous envoyer
tous les mois, ou selon un rythme a définir, une annexe
détaillée, personnalisable {(ajouts ou retraits de certains
éléments/colonnes)

Les délais de sa mise & disposition :
..................  bour o coordonnatenr s
- Pour les membres :

':::] e;:s;;;ocggarr;;ir;i?le -Eiltl\emlgertonré?:; Annexe program[nable o A tout r_noment sur I’e:spacc:‘:

programmée pour étré récue a un rythme client. Elie peut e@re' programmeée pour éfre récue a

déterminé par vous un rythme determlne par vous _
Annexe facturation detaillee — chargé de clientéle

dédié : lors des réunions de bilans, ou mensuelle
selon votre souhait, elle est personnatisable

Le candidat joindra & son mémoire technigue le modéle de fichier présentant les informations contenues :

.| Le « feuillet récapitulatif » (article 14.3 du CCP}

Modalités d’accés et de mise a disposition ;

" Pour les membres : - Pour le coordonnateur :
Via I'espace client, et donc a tout moment

Via I'espace client, et donc a tout moment

Mensuelle, sur demande ou lors des réunions de

bilans pour le bialn détaillé réalisé par votre chargé
de clientéle dédié

Les délais de sa mise a dispositiorn :
g e Bl coordonnated :

Via l'espace client, et donc¢ & tout moment Via l'espace client, et donc & tout moment
Mensuelle, sur demande (par mail) ou lors des
réunions de bilans pour le bialn détaillé réalisé par
votre chargé de clientéle dédié
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Le candidat joindra a son mémoire lechnigue le modéle de fichier présentant les informations contenues.
Le candidat compléte le tableau 2.1 ci-dessous en mentionnant clairernent :

» les eéventuelles informaltions qui ne seraient pas éditables sur fe fichier,
» ['échéance a laquelle il entend faire figurer ces informations.
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X 12 f2019
X
X
X
X 12 /2019
X
. N
X 12 /2019
X 12 f2019
X 12 /2019
X
X
X 12 f2013
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Prix Unitaire HT/Wh du s

gaz naturel
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12 j2019

12 j2018

12 f2019
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Présentation des étapes et dos délais associés au processus de facturation

= Mémoire technique : Article 3 - Facturation et modalités de palement
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Analyse
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Candrn

" Pour les points de livraison & reléve mensuelle, quotidienne ou relevé & une fréquence supérieure, le candidat
détaillera les fréquences d’émission des factures au cours du mois M correspondant aux consommations du mois
M-1 en dissociant le cas d’une facturation avec regroupement ef sans regroupement de factures :
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Annexe 3 du Réglement de la Consultation (RC) — Cadre de réponse




Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

[0 entrien £ 2 e e agrs

RNt T

Gopsilpeendy rde

Hew ety g

cpfarisainon

vl

" Peu importe que la facture soit centralisée ou pas
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Points de livraison a reléve semestrielle {non équipé d’un compteur communicant actif), le candidat détaillera les
fréquences d'émission des factures en dissociant le cas d'une facturation avec regroupement et sans regroupement

de factures :

Segnwestyied]e
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Peu importe que la facture soit centralisée ou pas

[PETERSEN

Présentation du processus de prise en compte des flux de données de facturation du GRD (index et prestations

annexes) :

=g

#Mémeire technigue ; Article 3.1 ~ Facturation ot modalités de paiement _ Organisations et moyens

Acheminement et fourniture de gaz naturel

Annexe 3 du Reglement de la Consultation {RC} — Cadre de réponse



Région
Provence
Alpes

Cote d*Azur

UNION EUROPEENNE

{ntégration
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Analyse el yalidation
des dennées
technigues

Reclamatior aupres di GRD

. Dans le cas des points de livraison relevant du segment tarifaire T4, le candidat précisera la méthode de prise en
comple des relevés quotidiens dans le cadre de la facturation et les éventuelles contraintes associées :

Eni compile l'ensemble des reléves guotidiennes ds sites T4 pour émettre la facture mensuelle.
Eni n'émet pas & ce stade de facturation pendant le mois (ex : tous les 15 jours) pour les sites T4 ou Transport

| Choix des membres en matiére de fréquence de facturation (points de livraison a releve semestrielie) :

* Le candidat précisera ci-contre les choix a disposition des Mensuelfe
membres en matiére de fréquence de facturation de leurs o )
points de fivraison a reléve semestrielle : Bimestrielle
BJ Semestrielfe (sur index réef).

:': ndex estimés

Modalités de détermination des index estimés :

Dans le cas d'une fréquence de facturation différente de fa 0 our NON
fréquence de reléve cy qh'que du .GRD‘ utilisez-vous Si NON présenter avec précision votre méthode
exclusiverment les index estimés transmis par le GRD pour de détermination des index estimés :

établir les factures ? |

La quantité de gaz acheminée sur le territoire chaque jour par un fournisseur doit &tre exactement celle conscmmeée par ses
clients.

Lallocation en gaz pour chacun des PITD (interfaces entre fe réseau de transport ef celu: de distribution) est estimée
quotidiennement par le Gestionnaire de Réseau de Distribution (GRD) selon les régles de fa Commission de Régutation de lEnergie
(CRE).

En outre, fe GRD doit communiquer & tous les fournisseurs de gaz utilisant son réseau de distribution les relevés réels des sites
selon la fréquence déterminée pour chague site.,

La fréquence de reléve est calculée depuis Avril 2016 par la GRD, au méme titre que la mise & jour des CAR et des profils.
Généralement tes PCE ayant un tarif de distribution T1/T2 ont une fréguence de releve semestrielle (6BM). Toutefois, les PCE qui
seront équipées du compteur communicant de GROF (Gazpar) auront une fréquence de releve mensuelle (TM).

Généralement les PCE ayant un tarif de distribution T3/T4 ont une fréquence de releve mensuelle (MM) ou journaligre ().
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L'estimation de consommation chez Eni est calculée de la facon suivante

Consommation Annuelle de Référence (CAR) x Coefficient de modulation fonction du profil x le nombre de jours concernés/365
+ le dernier index calculs.

Lors de la transmission par te GRD de la refeve réelle, Eni émetira une facture annulant les lignes de facturation ¢ énergie » depuis
la précédente reléve, puis refacturera mois par mois les consommations corrigées.

Les coefficients de profils utilisés sont ceux disponibles publiquement dans la table des profils de ia CRE,
disponible sur www.gtg2007.com

Dans la situation otr un membre vous ferai part d'un index estimé sous ou surévalué, présenter ci-dessous fe
processus de correction (conditions, étapes, délais de prise en compte. ).

Cette présentation dissociera le cas de l'utilisation d'index estimés par le GRD ou par votre propre méthode de
calcul :

> Mémoire technique : Article 3.5.2 - Réguiarisation des factures
=  Memoire technique : Article 3.7 — Gastion des erreurs de facturation

En cas de contestation justifiée par un mernbre du membre d'une fFacture ou d'un élément de Facturation, celui-ci prendra contact
par mail ou téléphone avec le service client dédié afin de faire état de sa contestation.

Si la contestation est inhérente & ia releve opérée par le gestionnaire de réseau;, une réclamation auprés de celui-ci sera adressée
par Eni pour le compte du membre. Le gestionnaire de réseal: metira en place des opérations de contrdle ; puis vafidera la
contestatior. Une réédition de facture sera opérée en cas de non-paiement préalable de celle-ci. Sinon, une régularisation doanera
lieu & remboursement ou tigne de correction sur |a facture suivante.

Sila contestation est inhérente au titulaire, aprés validation, une réédition de Facture sera opérée en cas de non-paiement préalable
de celle-ci. Sinon, une régularisation donnera lieu 3 remboursement ou ligne de correction sur la Facture suivante.

5.7 Gestion des erreurs de facturation

les fitiges sont traités par le service client

les anomalies sont gérées par deux services : le service reléve et facturation et le service Si

ENF a organisé son processus interne afin de vous garantir una facturation fiable.

2 services sont chargés de la création, de la vérification et de I'émission de vos factures -

->  Leservice Sls'occupe de produire les factures tests, de corriger fes anomakies constatées par les différents services et
de produire les factures définitives

< Le service Reléve et Facturation soccupe de la bonne conformité de lintégration des Flux émis par le réseau de
distribution et de la validation de la Facturation définitive.

Le service Releve et Facturation est également le point dentrée privilégié dans les rapports qu'ENI entretient avec les différents
GRD. I est garant de la conformité des obligations coniractuelles des GRD vis-a-vis dENI et de ses clients,
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Le service Reldve et Facturation e: le Service Client Marchés Publics travaillent en étroite collaboration pour contrdler les releves
et fa facturation de ces dernizres.

Lors de la 1% facturation, ENI met en place un comité de Facturation composé du Service activation, du service Releve et
Facturation, du Service Client ainsi que du Service Commercial (7% contréle avant facturation).

Vos interlocuieurs au Service Client sont en charge de la gestion des litiges concernant votre facture. En tien avec le service
Facturation et le service Sk ils identifient les erreurs ef mettent en place les actions correctives. fls s'assurent par la suite de la
bonne conformité des factures avani leur réedition.

Dans le cadre dune correction de facture, ENI a mis en place deux processus de correction, le premier concerrant une erreur de
prix ou de reléve, e second un probleme de centralisation.

Region
Provence
Alpes

Cote d'Azur

Processus de prise en compte des index auto-relevés
[Etes vous en mesure de prendre en compte des index auto- . oul [ NON
relevés par les membres pour établir les factures ? | Si OUI compléter les éléments qui suivent

ET

Presentation des modalités de transmission des index autorelevés par les membres {supports ulilisés, périodes de
transmission... ).

2.1.2.8 Le paramétrage et l'utilisation des services dont vous avez besoin

= Mémoire technigue : Article 2.1.2.8

= Meémoire technique : Article 3.3,

Dans longlet « Suivi de vos auto-releves », lutilisateur pourra

Suivi de vos auto-reléves

* Visualiser les périodes de saisie des relsves pour chaque site ;

* Visualiser les dates et valeur des dernidres reléves réelies et/ou estimées,

* Indiquer son index lors de la période de saisie.

s Visualiser les sites « Hors période » pour lesquels la fenétre de tir de saisie des aulo-reléves rest pas ouverte

,,,,,, R
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Dans fonglet « Suivi de vos auto-reléves en mMasse x un uti

tdes mois de reléve réelle)

Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

Wiy

o Télécharger un fichier afin dintégrer en masse

St DE COMSGMMATION Qi DE YOS AUTDRELEVES U DES RELEVES

GESTION DES AUTO-RELEVES EN MASSE

FITHISR A TRAITER

e ot th

Eni met & votre disposition un outil d'auto reléve sur son espace client.
Selon le rythme de reléve de releve du G

consomenation réelle. Vous disposez d'un délaide 10}0

Pour les membres ayant un parc de sites Importani Noys o

lisateur ayant au minimum 20 sites pourra .

ot by posast 8 ¥Ob B rele Rl TR WO DHURUATL Eartiner oot outil e Rorgeenest oo e, alin d fagture au ghin proche de

i vned s teleshages b fickier e ot s cantic

RD et celui de facturation défini, vous &tes avertis par mail de fopportunité dentrer voire
urs pour enirer [index de votre compteur. La facturation émise {en dehors
prendra en compte les données transmises.

ses auto-rejeves

-

jo Fonnal de fotier

sprinitlen

Ffrons 2 possibilité de transmettre ces donnges sous format Excel
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UNION EURGPEENNE

'Cepér'idan't,""I;éuto;fél'éve ne sera pas disponible ¢
la facture initiale et lindex de démarra

Toutefols, dans une démarche d'am
dintégrer la fanctionnalité permettan

Présentation

= Mémoire technique : Article 3.9 ~

dans la facture de régularisation.

Releve réelly Ou

Estimation par le GRD Ou
Auta-releve (el vulits de gestion)
parle Client

Reclamation supees du GRD

Colenddier de Prite en compla Fraduction
facturstion des relinves des factures
menuel unhidiae pAredetly

Service Releve et

Service §!

ge du contrat,

éiioration continue, Eni fait évoiuer son
tde saisir & tout moment un auto-releve

des modalités d'intégration et de prise en compte de

Le service Facturation, notament lors de réclamation relative au niveau de lindex estim
fa réclamation : il intégre la relévede manuellement dans SAP-ISU afin que la regularisaion soit bien prise en compte

Intégration
[manuefie vu
sulomatigue}

dans le Systeme
d'information

Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

hors Fenétre de reléve » dy 'G'R'D'p'o'u'f des facturations « hors pékﬁdde »0U pdu'r”

Espace Client et son systéme dinformation afin

es index dans le systéme de facturation

Facturation et modalités de palement _ Organisations et movyens

é, traite de fagon ponctuelle

Validation
astomatigue
des refeves

Analyse et vairdation
des données
technigues

Peoduction o
€ave: des
faclures

Analyse er
Traitement pat In
Service Concerne
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Alpes

Cote d'Azur
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Région
Proverce
Alpes

Céte d'Azur

UNION EUROPEENNE

; Contenu de la facturation qroupée :

‘ Le candidat remet un modéle de facture utilisé pour ie regroupement (facture groupée).

Le candidal compléte je tableau 3.1 ci-dessous en mentionnant clairement :

I

|

J + les éventuelles informations qui ne seralent pas éditables sur les factures,
{ -

I

l'échéance & laquelle il entend faire figurer ces informations.

3 sEmEeEsE e s s
Acrété du 18 avril 2012 refatif | fchéance 3
Ghamps aux factures de fourniture {indiquer« X » si | findiguer s X » & non E’inf:rmatlon
d'électricité ou de gaz naturel présente) ! Q‘p résenia) figurera

==
s

12-2019
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Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

*
*
*

UNION EUROPEENNE

Numéfo de référence cu membre propre au fkis
X X
x
X
x X
X x
x
X X
x x
X X
X x
X x
Date di prochan vt X x
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i

§

UNTON EUROPEENNE

des index suto refeviés pour ]
varte el lo fés de

Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

:
\

7

\'\

.

il

X inclus dans le PF

X

Montant HT do lerme de quantité
dacheminement (CJA)

6 au fépassement de Ja Capacié Joumaliére
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REU Région
Y Provence
. Alpes

Cote d'Azur

UKION ELIROPEENNE

Moniant HT 6 aix préstations GRD
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UNION EDRCPEENKE

Région
Provence
Alpes

Céte d'Azur

1 Contenu de |a facturation détaillse

Le candidat remet un modéie de facture détaillée.
Le candidat compléte fe tableau 3.2 ci-dessous en mentionnant clairement ;

» los éventuslles informations qui ne seraient pas éditables sur les factures,
s léchéance & laquelle il entend faire figurer ces informations.

Arrété du 18 avril 2012 relatif
aux factures de fourniture
délectricité ou de gaz naturel

Informaticn no Echéance

Information présente

(indiquer « X » s présente laquelie
résents) (indiguer « X » & information
” non présente) figurera

{ Numéro & appel non surtaxé du centra de dépannage du GRD -

Ackeminement et foumiture ge gaz naturel
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Région
Provence
Alpes

Céte d'Azur

UNION EURDPEENNE

X X
X X

X

X
: P B B

X
X X
X

X X
X X
X X
X X
X X
X X
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UNION EUROPEENKE

lié 2U tarif d'utilisation des réseatix public dé transpa

Montant HT dil terine fixe lié aii tarif d'uiilisation des résenux public de distributia
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Cote d'Azur

URION EURGPEENNE —
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Alpes
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Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

| Le systéme de facturation du candidat permet-il & chaque membre our [ NON
- de personnaliser ses factures ? ' B ' . Si QU compléter les éléments qui suivent :

| Le candidat indique clairement :

- le nombre de champs personnalisables ;

| => Mémoire technigue : articie 3.5 : Personnlisation des factures

%2 5 Personnalisation des factures

Le systeme de facturation permet & chaque membre de personnliser ses factures.

Une référence peut étre ajoutée par le membres (nommeée « [dentifiant 3 » en compléemnt des 2 identifiants
dédiés a Chorus)

Nombre de caracteres | 50 caractéres

It est possibie de mise & jour des champs personnahisables en cours déxecution du marché

Le candidat présente . - S SR R BN
_-" ‘ les possibilités de mise a jour des champs personnalisables en cours d'exécution des marches ;
- “les conséquences sur fa facturation (et notamment le délai de prise en compte des modifications).

% 5 Personnalisation des factures

Le systeme de facturation permet & chaque membre de personnliser ses factures.

Une référence peut éire ajoutde par le membres (nommée « identifiant 3 » en compléemnt des 2 identifiants
dédigs a Chorus)

Nombre de caractéres : 50 caracteres

Il est possible de mise & jour des champs personnalisables en cours d'éxecution du marché

Le délai de prise en compte des ces modifications est au moins d'un mois (blocage de la facture, mise a jour,
relancer la facturation aprés vérification des modifications apportées)

.+ Le candidat présente le processus de prise en compte et de

=> Mémoire technique : article 3.7 : Gestion des erreurs de facturation

Acheminement et foumiture de gaz naturel
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Provence
Alpes

Cote d'Azur

UNION EUROPEENE

3.7 Gestion des erreurs de Facturation

et

les litiges sont traités par le service client
les anomalies sont gérées par deux services : le service reléve et Facturation et le service $I

ENI a organisé son processus interne afin de vous garantic une facturation fisble.,

2 services sont chargés de la création, de la vérification et de [émission de vos factures :

=» Leservice SEs'occupe de produire tes factures tests, de corriger les anomalies constatées par les différents
services et de produire les factures définitives

> Leservice Releve et Facturation s'occupe de la banne canformité de lintégration des flux émis par le réseau de
distribution et de la validation de la facturation définitive.

Le service Releve et Facturation est également le point dentrée privilégié dans les rapports guEN] entretient avec les différents
CRD. 1l est garant de fa conformité des obligations contractuelles des GRD vis-a-vis dENI et de ses clients.

Le service Reléve et Facturation et le Service Client Marchés Publics travaillent en étraite collaboration pour contrbler les
releves et |a facturation de ces derniéres.

Lors de 12 1% facturation, ENI met en place un comité de facturation composé du Service activation, du service Relave et
Facturation, du Service Client ainsi que du Sesvice Commercial. (1% contrdle avant facturation),

Vos interlocuteurs au Service Clignt sont en charge de la gestion des litiges concermant votre facture. En lien avec le service
Facturation: et le service Sl ils identifient las erreurs et mettent en place les actions correctives. lis sassurent par [z suite de la
boane canformité des factures avant leur réédition,

- Dans le cadre dune correction de facture, ENI a mis en place deux processus de correction, le premier concernant une erreur
de prix ou de reléve, le second un prablzme de centralisation,

Le candidat présente les modalités de correction des erreurs sur fe processus de facturation

= Mémolre techniquea : article 3.7 : Gestion des erreurs de facturation

Lors de la 1¥ facturation, ENI met en place un comité de Facturation composé du Service activaiion, du service Reléve et
Facturation, du Service Client ainsi que du Service Commercial (1% contrdle avant facturation) Ce comité se réunit dans le
. cadre de la gestion Quadrinome de vatre marché.

Acheminement et fourniture de gaz naturel
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Région
Provence
Alpes

Cote d'Azur

| Présentation de 'organisation mise en ceuvre dans le cadre des refations avec le coordonnateur :

: => Mémoire technique : article 4.1 ¢ Relation avec le coordonnateur, les memhres pilotes et les membres

Vous bénéficiez de l'organisation en Quadrinome d’eni : 4 interlocuteurs identifiés et responsables de votre marché,
basés au Siége a Levallois-Perret.

4.7 Relation avec le coordonnateur, les memibres pilotes et
les membres

. A chacun des échelons (commercial, service client et facturation), des interlocuteurs spécialement formés & vos problématiques
| vous accompagnent pendant la durée de votre contrat.

Gestion contractuelle

LORCANISME bénéficiera d'une procédure spécifique de suivi du contrat réalisée par quatre interfocuteurs dédids dans chacun
des services suivants :

Commercial => Nicole Kamba

Linterlocuteur « pifote du contrat » sera Finterlocuteur commercial,
Client => Sonia Schier

Facturation => Dounia Bouchlagheim

Recouvrement => Vu Nguyen

. Cette organisation en gquadrinome vous permet de bénéficier d'un suivi performant grace 8 des points réguliers effectués entre

| ces quatre référents,
Les objectifs sont de :
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.%o Région
L Provence
Tt Alpes

Cote d'Azur

Identifier en amont les dysfonctionnements;
Mettre en place des solutions appropriées pour optimiser fa gestion du contrat ;
Corriger les éventuelles erreurs.

AINS|, GRACE ALX REUNIONS « QUADRINOME 3 VOUS BENEFICIEZ DUN CONTROLE REGULIER COMNCERNANT LA
FACTURATION

INTERLOCUTEUR INTERLOCUTEUR | INTERLOCUTEUR INTERLOCUTEUR
_SERVICE CLIENT | FACTURATION ' RECOUVREMENT. - COMMERCIAL

&

# Z

P
|

MENSUEL
Interne eni

ANNUEL
Client/eni

SELON BESOIN
Client/eni

Revue des SLA par Service Présentation des résultats

par Service

Rencontre sur une ou
plusteurs thématiques d la
demande du cllent ou d'eni
« Demande ou réclamation

Echanges sur des Demandes
ou réclamations particuliéres

Bitan annuel

+  Etat financier du compte particuligre
Actualité du client + Suivi de consemmation +  Présentation de nouvelles
offres eni
Revue des évolutions du Projection +  Evolution importante du
compte (rajout/retraitde * Projets enl - évolution des

périmétre
site, préparation des

prochains échanges avec fe
client)

outils, nouveaux services...
Evoluticn du périmétre du
client

Présentation de I'interlocuteur dédié « pilote du contrat » et de son supplément en précisant notamment :

- les moyens de contacts (téléphone, le fax, 'adresse courriel, elc) ;

- fa disponibilité de l'interfocuteur en mentionnant les plages horaires auxquelles il peut éire contacté ;

- les délais de réponse par registre de questions (considérant les délais fixés & l'article 10.3 du CCP et
notamment le délai minimum de réponse a foute question technique simple ou sur les conditions d’exécution
du marche).

| 4.1.1 Quadrinome : Intedocuteur commercial Marchés Publics

" ENI a souhaité sinvestir sur le segment des Collectivités Locales et des Organismes publics et parapublics en développant un
service spécifique dédié aux marchés publics.

ENI reconnue comme un spécialiste des marchés publics, est sollicitée réguligrement par de grandes collectivités territariales ef

des groupements d'achats publics.

Le service Marchés Publics traite 'ensemble des clients soumis & fordonnance n® 2015-889 du 23 juillet 2015 relative aux

rnarchés publics ainsi qu'a son décret d'application n® 2016-360 du 25 mars 2016,

Ce service est rattaché a la direction commerciale dENI Gas & Power France,

Le service commercial dédié est constitué d'un responsable marchés publics et dune équipe commerciale et administrative. Tous
. les interlocuteurs du service sont formés aux specificités des marchés publics et au fenctionnement de la sphere publique.
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Provence
Alpes

Cote d'Azur

Le responsable des marchés publics est linterlocuteur privilégié de fa collectivité. D'un niveau hiérarchique suffisant pour mobiliser

fonctionnellement les différents services de l'entreprise, it est capable de prendre en main les différents sujets de Aa Z. Cestun

expert des marchés publics. Son dle s'étend depuis [élaboration du marché jusqua la mise en place et if est compétent pour
. répondre & toutes les catégories de questions (contractuelles, techniques, administratives et financigres).

Coordonnées de votre Interlocuteur commercial dédié

NOM S '_Nlcole Kamba i
Fonction ingemeur Commercial Marchés Publlcs
; Téiéphone O'E 47 4881 26
‘Télephone mobile .~ . 0760027238
Telécopie 01 4105 03 67
‘Mail du responsable du marché - Nicolekamba@enicom
Horaires Joignable du lundi au vendredi de 9h00 3 19h00

. Son remplagant en cas d’absence :

Qlivier MILLAT

ingénieur Commercial Grands Comptes Marchés Publics
@& : oliviermillat@enicom

Tel: 01 47 4875 16 0u 06 66 85 39 38

Traitement des demandes par votre Interlocuteur commercial dédié

! \otre interdocuteur commercial dédié accordera une attention toute particuliere au traitement de vos demandes. Ce derniér

s'engage a vous répondre dans les plus brefs délals.
. S'agissant des demandes relevant du seevice client, les délais de réponse varient en fonction du type de demande. A ce sujel, nous

: yous remercions de bien vouloir vous référer zu paragraphe suivant.
: Pour le coordonnateyr et le membre pilote:
Envoi de lordre de service (OS) complété de la demande de rettachement ou de détachement dans un délai de 10 jours

calendaires & compter de la signature de {OS par fe membre

Transmission des fichiers des données et de consommatian et de facturation une fois par an avant le 31/07 de Fannée
N+1 suivant l'année N de consommation

Les délais dinformation des évolutions de prix { ATRT et ATRD,.. ) dans un délai de15 jours calendaires avant la date
dentrée en vigueur de I"avolution du prix

Information des communications écrites adressées aux membres dans un deélai de 15 jours calendaires avant la date
prévisionnelle d'envoi aux membres

Réponse aux questions simptes dans un délai de 3 jours ouvrés

e - arfcles 1021 10.1.20uCCP.

| Présentation de I'organisation mise en ceuvre dans le cadre des relations avec les membres.

: => Mémoire technigue : arficle 4.1.2 : interlocuteurs Service Client et Marchés Fublics
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112 Quadeinome  Intertociteirs Sevice Client Marehes Puslie

A2 T Le Sewvice Clent R hies Puldics

1 adrease 'n:ni unique

s chorni e ey

Draas fe coake du conteat eire Naledacatesr commerial Aadame Soms Sabiee basee su siege i | ovalios Peoel seea
lintedoculrice prvidaice does membres di groupement

Soma Sobaer

Présentation de(s) interlocuteur(s) dédié(s) et de son (leur) supplément en précisant notamment

- les moyens de contacts (téléphone, le fax, F'adresse courriel, etc) ;

- la disponibilite de l'interfocuteur en mentionnant les plages horaires auxquelles il peut etre contacte ;

- les délais de réponse par registre de queslions (considérant les délais fixés a larticle 10.2 du CCP et
notamment le délai minimum de réponse pour toute question technique simple ou sur les conditions d'exécution
du marché).
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UNION EUROPEENNE

A0 2.0 e Seevice Diwen! Bare bics Vbl s

sttt s by e e e da nont !

solAaT e mrad CiTeesans

T oownnicon usigue 4
Fan UL 47001

1 adresse maii unigue ;|

fes demranes peoviend

Bany e cadre de contial cuatre Batedotatenr connneeiat Madame Sonm Soluer basée au sikge & 1ovalloly Peaed seea
Hnledociitrice pavitegiee des membires du grouperneit
Y

Soma Sohaer

e brhi
PAT AR TR A

“strasotie e com

. 4.1.2.2 Types de demandes

i Volre interlocuteur du service clients gére toutes fes demandes des membres. Cela concerne notamment
f - lutilisztion du réseau de distribution (gjouts, retrait,.)

- lafacturation (compréhension de facture, contestation facture,.)

- envol de documents, des guides de lecture des factures par exemple.

- évolution des termes de la facture

- espace client (code daccés,.)

- ltoute autre demande spécifique d'un membre.

" 4.1,2.3 Suivi des demandes

»  Assurer une réactivité dans le traitement des demandes et réclamations Clients

*  Prise en charge sous 48H de toutes les demandes Clients avec un numéro dintervention pour historiser les
échanges sur chague dossier

*  Unmail de confirmation de prise en charge est envoy# & chague cuverture dintervention et un mail de synthase
de Thistorique est envoyé a chaque cldture de lintervention

*  Aprés avoir envoyé sa demande & l'adresse générique indiquée précédemment, le membre, sil fe souhaite,
pourra prendre contact avec un des interlocuteurs dédiés ci-dessus pour oblenir des précisions concernant le
traitement de sa demande.

PERMET UN SUIVI REGULIER DES DEMANDES ET RECLAMMATIONS CLIENTS

REPORTING DES INTERVENTIONS — SLA journahier PERMET DE PRIORISER LES DEMANDES SELON LA CRITICITE
PERMET D iDENTIFIER LES DEMANDES NON TRAITEE DANS UN DELAI DEFINI

»  ftre proactif en procédant & une analyse réguliére du périmétre pour identifier les éventuels anomalies ou erreurs sur
les données pré facturation grace & Foutil & notre disposition :
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UNION EUROPEENNE

PORTEFEUILLE DETECTER LES PROBLEMES SUR LES DONNEES CONTRACTUELLES

MAIN COURANTE DES AFFAIRES GAGNEES DETECTER LES SITES EN RETARD D ACTIVATION
SALESFORCE & CRM DETECTER LES SITES NON BASCULES A TEMPS
1SU ANTICIPER LES REJETS EDI

4.1.2.4 Traitement des demandes
Pour les membres :

Pour toute demande courante, nous nous engageans & prendre en charge la demande sous deux jours ouvrés,

Le temps de traitement des demandes allant de 2 a 15 jours (hors demande du GRD pour des interventions techniques

pouvant aller jusqu'a 40 jours). Pour celles dépendant du GRD, le délai varie en fonction de la demande :

e Par exemple le déiai exigé par ie GRD pour la mise en service d'un nouveau site est de 5 jours si le compteur est
déjs en place et de 21 jours dans e cas contraire. Au délai du GRD s'ajoute le délai de 2 jours minimum pour le
traiterment par notre service client ;

e Une demande de changement de fourmisseur requiest 4 jours de délai par le ORD et 2 jours au minimum: pour le
traitement par noltre seevice client.

A réception de linformation du GRD, ENl informera, le membre dans un délai de 24H

Les délais d'information des évolutions de prix ( ATRT et ATRD,... ) dans un délai de15 jours calendaires avant la date
d'entrée en vigueur de I"avolution du prix

Pour les demandes cormplexes nécessitant lexpertise de plusieurs services dans fentreprise, le délai varie entre 2 et 15
jours.

Présentation des moyens mis en aeuvre et du processus d’'accompagnement des membres dans I'établissement des
ordres de service (rattachement/détachement des points de livraison...).

o Mémoire technigue : article § - Rattachement et détachement d'un point de livraison

6 Rattachement et détachement d'un point de
livraison

6.1 Méthodologie

|6.1.1 Présentation de la méthodolog
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I Faut distinguer le rattachement & une date différée des sites faisant partie du marché de ceux qui seront & rattacher en cours
de marché.

Sagissant des 1%": lors de lintégration des données, ENI a pris également en compte fes points déja en offre de marché
iors de la bascule et deont la date dintégration est postérieure a la date de début de fourniture. En conséquence, il nest
pas nécessaire pour un membre de formaliser le rattachement de ces sites par un ordre de service. Ces sites ne rentrent
pas en compte dans fa clause de fluctuaticn de parc. Le membre sera prévenu 31 jours calendaires avant la date de
rattachement comme le prévoit le marché.

Pour les 2" le LORGANISME permet aux membres de rattacher, pendant la durée du contrat, des sites non prévus dans
fe bordereau de prix initial. A chaque demande d'un membre, ENlinformera le LORCANISME,

* Ce service est valable pour les sites profilés dans les limites fixées au cahier des charges soit 15% du volume de CAR totale du
marché.

. ENI s'engage & rattacher de nouveaux points de fivraison aux mémes conditions tarifaires de la manigre sulvante (sous réserve
dacceptation par ie Gestionnaire du Réseau de Distribution de linscription du peint de livraison dans le périmatre de facturation
- d ENI et, le cas échéant, de sa mise en service).

ENI fournit aux membres le modéle d'ordre de service prévu par le LORGANISME pour le raltachement d'un nouveau site.

: L'ordre de service contient les renseignements suivants ;
' L'adresse du Point de Livraison ainsi que le type de batiment concerné et les usages,

La date de mise en service,
La consommation annuelle de référence ou prévisionnelle du Point de Livraison concerné,
La référence du Foint de Comptage et dEstimation du Point de Livraison concerns,

. Aprés avoir rempli les différents champs du formulaire, le membre le transmet au responsable du contrat au Service Client. Ce
! dernier réalise toutes les démarches nécessaires pour valider les sites auprés du GRD,

. Enoutre, st un PDL était oublié lors du recensement des besoins, ENl ie rattacherait suivant la méthodologie présentée ci-dessus.

Rattachernent dun PDL

1-Transmission par le membre de fordre de rattachement {modéle joint a lannexe 1 du CCTP) .
Les demandes devront &tre envoyées a l'adresse mail de linterlocuteur dédié - soniasohier@enicom

Confirmation de la prise en compte de la demande au membre . ENl informe également le coordonnateur et le membre
pilote.

2- ENI proceéde & la demande de rattachement du PDI:auprés du gestionnaire de réseals au nom et pour le compte du
membre conformeément aux délais du GRD indiqués ci-dessous, comprenant ie délai de traiterment interne de 2 jours

OUvrés,

3- ENI transmet un mail au membre ayant fait la demande de rattachement pour lui confirmer la prise en compte de sa
demande par le gestionnaire de réseau ainsi gue la date de fourniture prévisionnelle.
Par la suite ENI renverra l'ordre de service complété et signé au membre.

4- Le gestionnaire de réseau assure le raitachement du PDL au périmétre dENI,
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Le délai de traitement dépend du GRD. Il convient de distinguer 2 cas:

1% cas : pour un site Fourni en gaz : changement de fournisseur - (CHF)

Toute demande doit hui étre adressée au moins 6 jours avant la date prévue pour le début des prestations.

La prestation de demande de changement de fournisseur n'est pas facturée par le gestionnaire de réseau excepté si le
membre Fait une demande de reféve spéciale. Dans ce cas ENI refacturera au membre le prix de la reléve conformément
au catalogue des prestations GRDF.

2 cas ; pour un site non raccordé ou inoccupé ; mise en service - (MES)

o Sile compteur est déjd posé et si le gaz n'a pas été coupé depuis plus de 6 mois : toute demande doit lut étre
adressée au moins 7 jours avant la date prévue pour le début des prestations ;

o Sile compteur n'est pas posé : toute demande doit fui étre adressée au moins 23 jours avant la date prévue pour le
début des prestations.

La prestation de demande de mise en service ( MES) est facturée sur la base des données figurant dans le Catalogue
des prestations GRDF.

Pour le rattachement des PDL non mentionnés dans le marchg, ENI vous fournit un outil de calcul qui vous permettra de
déterminer le prix de labonnement pour chacun deux.

Chagque membre pourra calculer fe prix de I'abonnement du PCE qu'il souhaite rajouter, en introduisant son code postal et sa2
commune de rattachement, sa CAR, son profil et sen tarif de distribution,

" Réception par EN! d'un ardre de service contenant les informations ci-dessous

L'objet et le motif de la demande et le contact technique ;

La référence du Point de Comptage et dEstimation du Point de Livraison concerné ;
Ladresse du Point de Livraison

la date de fin d'exécution des prestations relatives a ce Point de Livraison.

Détachement dun PDL

T-Transmission par le membre de lordre de détachement -

Les demandes devront tre envoyées a [adresse mail de linterlocuteur dédié . soniasohier@enicom

Confirmation de la prise en compte de la demande au membre . ENIinforme également le coordonnateur et le membre
pitote.

2-A réception de la dernande, ENI la prendra en compte différement selon le cas .

1% cas : dans le cas dun changement de fournisseur (CHF), ENI nintervient pas auprés du Cestionnaire de réseau puisque
c'est le nouveau fournisseur qut en fait la demande.

2% cag : dans le cas dune démolition, de cessation dactivité ou dun changement définitif dénergie, ENI pracade & la
demande de détachement du PDL aupreés du gestionnaire de réseau au nom et pour le compte du membre,

L'ordre de détachement doit 8tre transmis a ENI dans un gélai minimum de 10 jours ouvrés avant la date demandée
pour la fin d'exécution des prestations par ENI
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3- ENl transmet un mail au membre ayant fait la dermande de détachement pour fui confirmer la prise en compte de sa
demande par le gestionnaire de réseau ainsi que iz dale de fourniture prévisionnelle,
Par la suite ENI renverra lordre de service complété et signé au membre,

4- Le gestionnaire de réseau assure la réalisation de la prestation en prenant contact svec le membre afin de fixer un
rendez-vous pour résilier le PDL.

La prestation sera refacturée par ENI iors de f'envoi de la dermniére facture.

{Le gelal de résiliation dun point mis hors service est fixé sefon les données figurant dans fe catalogue des prestations
GRDF - attprtwww GROF £ )

" La procédure de rattachement ou de détachement de pomts de livraison est gérée par vos chargés de clientéle dédiés . Le membre
nintervient pas auprés du ORD.

Vos contacts Service Client principaux

Sonia Sohier

Chargé de Clientéle Marché Public
Ligne directe : +33 (0)1 47 48 78 42
Email : spniasohier@enicom

isabelle Delforge

Chargé de Clientéle Marché Public
Ligne directe 1 +33(0)1 47 48 81 22
Email ; jsabelledeiforge@eni.com

Présentation des moyens mis en ceuvre et du processus d'accompagnement des membres dans Ie tra:tement etle su:w
des demandes techniques refatives a l'accés et a I'utilisation du réseau de distribution.

= Mémoire technigue : article 4.1.5 — Le service Client est dédié aux relations avec votre GRD et
article 4.1.6 - L.es obligations du gesticnnaire de réseau

Lors de {a bascule, le responsable du Service Activation en charge de la bascule gére le suivi auprés du GRD.

" Une fois les sites intégrés dans le périmeétre JENI, ce sont vos interiocuteurs dédiés du Service Client, qui seront en charge des
relations avec votre ORD.

Acheminement et fourniture de gaz naturel
Annexe 3 du Réglement de la Consultation (RC) - Cadre de réponse




e, Région
5 " Provence
et Alpes
T e, Cote d'Azur

UNION EUROPEENNE

lIs sont en relation directe avec les antennes régionales du réseau de distribution.
IIs se chargent des dermandes d'ajouts et des retraits de sites auprés du GRD.

lis peuvent se mettre en rapport avec notre contact national dédié au niveau du
ORD dans le cas de réclamations complexes.

lls remontent toutes les nformations aux membres émanant du GRD pouvant
impacter les releves nolamment lors de correctifs importants,

A partic du 19707/19 le Contrat de Livraisen Direct {CLD) avec le réseau de
distribution dans le cas de compteurs dont le débit est supérieur 8 100 m3/h et le
Contrat de Livraison standard pour les compteurs inférieurs & 100 m3/h, seront
regroupés dans un seul et unigue contrat, le contrat de distribution.

refabions avel Grif

AU 19 juillet 2019, fes conditions Standards de livraisons et les Contrats de Livraisons Directs seront regroupées dans un seul et
unique contrat qui sappelera le contrat de Distribution . Ces conditions s'appiiquent de manizre identique & tous les clients, quel
que soit feur fournisseur.

" Elles concernent notamment ;

Le débit de livraison et ies caractéristiques du Gaz liveé (Pouvoir Calorifique Supérieur, Pression de Livraison) ;

La continuité et la qualité de la livraison du Gaz

La mise en place, la propriété, [Exploitation et la Maintenance du Dispositif Local de Mesurage cu du Poste de Livraison ;
Les conditions dintervention sur le Dispositif Loca! de Mesurage ou le Poste de Livraisen {accessibilité, modalités,
mesures et contrdles) et sur le réseau (information du Client, intervention durgence} ;

Le cas échéant, la redevance de location du Dispositif Local de Mesurage ou du Poste de Livraison ;

Les réclamations et litiges.

Qutre la livraison du Gaz, les Conditions Standard de Livraison assurent l'accés aux prestations disponibles pour le Client, qui
figurent dans fes Catalogues des Prestaticns.
Le Cestionnaire du Réseau de Distribution (GRD) est le seul opérateur & pouvoir intervenir sur le réseau de distribution,

En cas de dépannage, c'est te GRD qui intervient comme aujourdhi,

Voici ses engagements
La garantie de dépannage et dintervention rapides quel que soit fe fournisseur (en cas d'urgence, le GRD prend sans délai
les mesures nécessaires et informe les Clients affectds par finterruption) ;
La mise & disposition dun nruméro vert accessible 24h/24 (rappelé sur les factures et tous les documents qui vous seront
adressés; ;
En cas de fuite de gaz, le GRD et les pempiers interviennent simultanément en urgence.

Pour le Gestionnaire du Réseau de Distribution, le nam du fournisseur de gaz est une donnée confidentielie.
Sur chaque facture ENI nous vous indiguons le numéro de dépannage d'urgence,

Pour exemple, le numéro durgence de GRDF est: 0 800 47 33 33

A utiliser uniquement en cas de probleme grave (fuite de gaz, dysfonctionnement du réseau..).

Quelie que soit la difficulté que vous rencontrez, votre chargé de eelation clientéle sera toujours en mesure de vous accompagner
sur la meilleure marche & suivre,
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Réunion de lancement avec le coordonnateur - article 10.3.1 du CCP
 Présentation des modalités d'organisation de ces réunions -

4.2 Réurions

Réunions avec les membres :

. Sur Iz demande des membres qui en manifesteront fe souhait, ENI organisera également une réunion de bitan annuel,
Linterlocuteur commercial animera la réunion. § pourra 8tre accompagné de vos interlocuteurs deédigs au Service Client. Cette
réunion sera organisée soit dans les locaux du membre soit par visio-conférence ou télé-conférence.

* Réunions avec les membyres pilotes et le coordonnateur

EN! s'engage a vous accompagner tout au tong de la vie du contrat par un accompagnement personnalisé qui se traduit
notamment par ;

1 réunion de lancement avec les membres pilotes qui permettra natamment -
de présenter les interlacuteurs en charge de la gestion du conirat ainsi que leurs missions
de metire en place les éléments relatifs & la facturation, au suivi, afin de garantir la qualité des prestations ENI et le
beon déroulement du changement de fournisseur
dexposer ies modalités de facturation ainsi que les procédures de contrble mises en place
déchanger sur le contenu des tableaux de suivi
de planifier tes réunions trimestrielles
de présenter f'espace client et son délai de mise en place

Réunion de bilan annuel avec le goordonnateur - article 10.3.2 du CCP

- Présentation des modalités d’organisation de ces réunions ;

4.2 Reunions

' Réunions avec les membres

Sur la demande des membres qui en manifesteront e souhait, EN organisera également une réunion de bilan annuel.
: Linterlocuteur commercial animers le réunion. | pourra étre accompagné de vos interocuteurs dédies au Service Client, Cette
: réunion sera organisée soit dans les locaux du membre soit par visio-conférence ou télé-conférence.

- Réunions avec les membres pilotes et le coordonnateur :

 ENI s'engage & vous accompagner tout au long de la vie du contrat par un accompagnement personnalisé qui se traduit
notamment par :

1 réunion de bilan annuel vous permettant de mesurer limpact financier de volre démarche, de contréler vos dépenses
et optimiser votre budget énergie.

l s'agit dun bilan complet des consommations et de la facturation dont un modéle est joint a notre offre.

Ce rapport ennuel comprendra égafement une synthése des principaux évenements de [annéde écoulée, de lactivité avec
le GRD, de Vévelution des prix, des optimisations tarifaires, .

En outre, ENI présentera les chiffres clés de I'année écoulée | périmetre avec ajouts/ retraits de sites, nombre de demandes
et délai de traitement,.. Enfin ENI fixers en concertation avec LORGANISME les objectifs & venir et établira un plan de
progrés
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La méthodologie

| Présentation de Ja méthodologie o
| distribution : S Lo

5.1 Méthodologie

i.es données utilisées pour effectuer 'oplimisation seront celles transmises par le GRED ay 19

Avril de chaque année

" Létude d'optimisation ne génere pas de colt de la part de GRDF. Voir ¢i
i relevé ou calculé : non Facturs »
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Cette prostatio 2 un e Refisd soacie! s

Létude doptimisation ne génére pas de colts afférents aux modi

fications physiques & prévoir - sans_obiet

" L'optimisation peut avoir lieu dans les cas suivanis |
Soit dans les 3 mois sujvant la bascule initiale du périmatre en accord avec le membre pour les pius gros points de
livraison le nécessitant ;

Soit aprés la mise & jour des CAR ayant lieu au 1¢

avril de chague année ;
Soit fors des ajouts de sites,

* Avant de procéder aux optimisations tarifaires, ENI les validera avec fes membres.

- ENI pourra procéder chaque année lors de lactualisation des CAR & une optimisation des tarifs de distribution (T1, 72 73)si
- Mecessaire, En effet, un (arif de distribution non adapt¢ impacte la per

formance économigue de votre offre. Nous vous
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proposerons alors des possibilités damélioration. Les deux optimisalions majeures

(impactant fabonnament) et loptimisation du tarif de distribution T1/T2/T3 (impactant labonnement, lénergie et les modalités

facturation). Ce service est compris dans notre offre.

Focus sur [optimisation des tarifs de distribution

Loptimisation tarifaire, cest choisir un tarif dacheminement de gaz qui corresponde véritablement & ta consemmation d'un site.
Apres analyse de fa consommation de chaque site, le meilleur tasif sera déterming par nos équipes afin doptimiser vos codts,

Rappelons quelgues notions |

Chagque site ou Point de Comptage et d'Estirmation (PCE) est défini par une Consommation Ancuelie de Référence (CAR), un
profil (correspondant & la part hiver de consommation) et un tarif dacheminement atiribué par le Gestionnaire de Distribution.

En eifet, te Gestionnaire de Distribution (CRD) doit répercuter le colt de fonctionnement de son réseau et apolique pour cela un

tarif dacherminement identique pour tous les fournissewrs.

Cour rappel, le tarif dacheminement, appelé terme fixe de distribution (TFD), est ajouté au colt du cseal de transport secondaire

facturé par le gestionnaire de réseau de transport (GRT) pour constituer fe prix de f'abon
quant & lui, composé cu prix de ia molécule de gaz ainsi que de son collt dacheminem
distribution (TVD), varie en fonction de I3 conscmmation.

Le tarif d'acheminement calculé par 'a Cammission de Régulation de IEnergie (CRE) selon des tranches de consommation

évolue chaque année au 1% Juillet. La Consommation Annuelle de Référence est quan
distribution au 1% avril

Ces tarifs sont définis en fonction de 4 tranches de consommation.

Le tarif T1 appliqué & un PCE dont la consommation est inférieure 36 Mwh

Le tarif T2 & un PCE ayantune consommation comprise entre 5 MWh et 298 Mwh ;

Lo tarif T3 & un PCE de 300 MWh jusqu'a 5000 MWh {sans souscription de capacité journaliére) ;

Le tarif T4 & un PCE dont 1a consammation est supérieure & 5000 MWh (avec capacité journaliere souscrite).

GRDF facture ses tarifs en appliquant ies prix des deux grilles tarifaires ci-dessaus. En conségquence, une partie du prix est
répercutée dans la part abonnement de la facture du fournisseur, Fautre dans la part consommation.

. Pourquoi Faut-il optimiser ces tarifs ?

~lnitialement, e tarif dacheminement est chaisi en fonction de fa consommation du site.
Or, au cours du contray, la consommation peut augmenter Ou diminuer et ainsi changer de tranche pour son tarif

d'acheminement

Le tarif initial est donc plus adapté & a cansommation du PCE, ce qui vient impacter néqativement la facture.
Clest pour cette raison quil est plus avantageux de changer de tarif de distribution afin de bénéficier de tarifs optimisés.

" FOCUS SUR LES T4

a. (énéralités

Pour les sites dont la consommation est importante (> 3 5000 MWh fan en théorie)

Journaliere d'Acheminement {contrairement aux sites T1 T2 et T3 pour fesquels ia capacité d'acheminement est normalisée en

fanction de leur profil de consommation notamment),

De ce fail, & un terme fixe de distribution, issu des tarifs ATRD mis & jour chaque anné
de capacité de distribution dans le calcui de la part abonnement el son montant dépe
réservation de CJA estimportante, plus le terme de capacité sera éleve

La détermination du niveau optimal de CIA de référence {souscription annuelle, avec ou 5ans compléments mensuels} est

primordiale, car en cas de dépassement, le GRD prévoit Fapplication de pénalités qui 50

Cote d'Azur

<ont Factualisation annuelle des CAR

nement. Le prix de la consommation est,
ent. Ce dernier, appelé terme vanable de

t 3 elle actualisée par le gestionnaire de

le membre souscrit une CJA, Capacité

e par la CRE, viendra s'ajouter un terme
ndra du niveau de CJA souscrite. Pius la

i refacturées par le fournisseur.
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" Dansie cas dun T4, [optimisalion portera sur le niveau optimal de Capacité journalizre dacheminement (CIA) & souscrire auprés
du GRD.
Le client et son fournisseur souscrivent pour le site concerné une CJA annuelle, de référence, dont le niveau est identigue pour
. tous les jours de lannée (un « bandeau »).  est possible de .
- Souscrire une CIA mensuelle gu journaligre complémentaice de facon anticipée, ou de fagon adhoc lors dun dépassement
constaté dans le respect du délai et des régles exigés par le GRD
- Augmenter ou baisser le niveay de CIA de éférence (annuelle), en respectant la régle de pérennité® prévue par les GRD
dans le cadre des contrats dacheminement.

* Explication de ta régle de pérennité (12 maois) .

Principe : e client peut augmenter cu baisser sa (A de référence (annuelle) si et seulement siil a'y a pas eu de mouvement
inverse durant les 12 mois précédents.

Une baisse est refusée par le GRD s'ity a une hausse dans les 12 mois précédents.

En cas de non-respect de cetie regie, le GRD facturera le fournisseur qui refacturera au membre un complément de prix.
La nouvelle souscription sera valable 12 mois et reconduite tacitement,

b. Modalités de suivi de l'utilisation de la CJA

. ENi propose au membre de suivre sa CIA via fespace client et avec le chargé de clientéle.

* Via l'espace client : le Client peut visualiser fa CJA souscrite et le pourcentage d'utilisation de cette CIA souscrile par
jour; il peut indiguer un seuil d'alerte (%) pour lequel il recevra un e-mail en cas de dépassement. Cette alerfe permet
notamment détre averti dune hausse de niveau de consommation quotidienne et danticiper le cas échéant un
complément mensuel ou prévenir l'application des pénalités de dépassements,

* Le Chargé de Clientéle {(CC) informe le Client par mail au moins une fois par semaine du dépassement de sa capacité
sur le mois M.

c.  Optimisation tarifaire (hors dépassement
" Afin de s'assurer que le niveau de CIA de référence, anntelle, est bien en adéguation avec la consommation du site, linterlocuteur
commercial réalisera, sur demande du membre, une étude spécifique qui consiste & analyser les consommations journaliéres
des 2 derniéres années,
Si ces dernieres sont en dega du seull de CIA souscrite, alors une CIA moindre sera proposée au membre, sous réserve de
validation du GRD.
. Ce nouveau niveau de CJA abaissé devra permetire de couvrir les ventuels pics de consommation observés dans le passé. Cette
* pptimisation n'est réalisable que sife site n'a pas subi de changemant {process, machines, etc).

" Dans son étude, linterlocuteur commercial tiendra compte du montant éventuef des pénalités en cas de dépassement.

En effet, le montant du terme de capaciié dépendant de la réservation de CIA ii peut parfois étre plus intéressant de souscrire
" une CIA moindre et de payer des pénalités pour les rares dépassements identifiés au cours de fannée de consommation, ou de
¢ payer un complément mensuel de capaciéls,

. Linteriocuteur commercial peut également vous suggérer de passer en T4 un site T3 avec une forte consommation

¢ Attention cependant car un site T3 n'a pas forcément intérét & passer en T4 compte tenu du terme de capacité de distribution

ainsi que de ta contribution tarifaire dacheminement (CTA) dont les montants viennent relever de fagon significative la part
abonnement. Ce plus, avec le tarif T3 qi bénéficie de la capacité normalisée {réglementée) il n'y a aucun risgue de dépassement
et de facturation associée.

d. Gestion et accompagnement en cas de dépassement de CiA
Lors dun dépassement, 4 possibilités s'offrent au membre. Elles ont des couts différents compte tenu de la situation de chaque
site et de ses prévisions dutilisation du gaz naturel & court et moyen terme.

: 1- Le Client ne souhaite pas optimiser sa CJA : des pénalités journaligres lui sont alors factusées Jusqua ce que sa
consommation baisse en deca du seuil de 3% de dépassements.

2- Le Client souhaite optimiser sa CJA seulement sur le mois de dépassemaent, et ne pas rehausser la CIA annuelle de
téférence : un complément mensuel i sera alors facturé sur ce mois. Cette souscription complémentaire sera a réaliser dans
le respect des délais (GRD + Eni) et des régles du GRD.

3- l.e Client souhaite optimiser sa CJIA de référence {annuelle) : augmenter de fagon pérenne sa CUA annuelie

e 1ER CAS :site nouvellement raccordé : e Client peut optimiser sa CJA jusqu'au 15 du mois M pour une prise en compte

dés le deébut du mois M.

. ®  2ERCAS site déja raccordé | le Client peut optimiser 58 CIA pour

es e début du mois M+1.
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4- Le Client peut combiner deux options : souscrire un complément mensuel pour effacer la pénalité sur le mois M et
optimiser sa CIA sur M+ 1,
* Particularités des souscriptions mensuelles : ci-dessous les délais exigés par fe GRD pour ses opérations. A ces délais dovent
s'ajouter le temps des échanges entre ENI et le membire, puis sa validation pour les madifications de souscriptions
- Détais GRD pour les compléments mensuels de CJA (hors délai ENI supplémentaire) :
o 28 jours pour un complément mensuel
o 15 jours pour un complément journalier
Ces délais peuvent 8tre réduits dans certaines conditions.
- Delais GRD en cas de dépassements constatés en M ou M-1 : une procédure « durgence»
o Hausse de la CJA annuelle de référence & compter de ta demande de hausse (& noter que cette date sera aprés
celle aprés |a validation du site concerné)
o Complément mensuel de CJA : avec effet au 1% jour de M, et effet rétroactif au 1% jour de M-1 si et seutement si
it y @ un dépassement constaté le dernier jour de M-1 (si la demande est faite par le fournisseur le 1% jour ouvré
du mois M aprés avoir requ la validation du membre}

e. Tarification des CJA mensuelles ou journaligres souscrites en compiément de fa CIA annuelle
Principe ; souscrire des cempléments mensuels ou journaliers coute plus cher, ce n'est pas 1/12%™ du mentant annuel mais un
systzme de coefficient multiplicateur du cout de la capacité annuelle.
- Ces coefficients, déterminés par la CRE, figurent notamment dans ia grille ATRT,
Ex - souscrire de la capacité mensuelle complémentaire en Février coute 8/12 * capacité annuelle, soit 8 fois plus cher que la
« mensualité dune CJA souscrite annuellement.

3.2.4.4 En sortie du réseau principal, sur le réseau régional et en livraison

Cécembire 4712 du terme annuel
dars - Nove 27132 !
Mensuehs Mars - Novembre /12 du terme annuel
Avrii - Mai - Juin - Septembre - , , .
octobre 1/12 du terme annuet
Juikiet - Aot 0.5/12 diterme annuel
Quotidienne Sans objet 1,730 du terme mensuel

~ Le cout de la capacité quotidienne est iui équivalent) . 1/30 / {coefficient du mois * cout annuel).

Présentation ci-dessous de(s) origine(s} des données et informations associées & chaque point de livraison

Les données utilisées pour effeciuer foptimisation seront celles transmises par le GRD au 1% Avril de chague année - CAR,
prafils, fréquence de reléve

L’étude d'optimisation proposée a chague membre met-elie en avant les 8 out NON

éventuels colts afférents aux prestations annexes du GRD concemé = . .
conformément au catalogue des prestations du GRD - Si oui, préciser la méthode de prise
________ . en compte :

' L'optimisation des tarifs de distribution n'est pas payante d'unpoint de vue « catalogue de prestations du GRD ».
Si toutefois certains PCE changent de fréquence de reléve, le GRD pourra vous facturer des fras lié a la
modification duu type de comptage.

En effet, depuis 2015 et la délibération de la CRE afférente, c'est le GRD qui fait évoluer les fréquences de
reléves, tout comme les CAR, profils, en fonction du niveau de consommation des sites.
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L'étude d’optimisation proposée & chaque membre met-elle en avant les Ll oul NON

eventuels colts afférents aux medifications physigues & prévoir par le -

membre pour ses installations propres. -~ Si oui, préciser la méthode de prise
.;..‘?UPQU‘PI?.. B

L’optimisation des tarifs de distribution n'est pas payante d’unpeint de vue « catalogue de prestations du GRD ».
. Sitoutefois certains PCE changent de fréquence de reléve, le GRD pourra vous facturer des fras lié a la
- medification duu type de comptage.
En effet, depuis 2015 et la délibération de la CRE afférente, c’est le GRD qui fait évoluer les fréquences de
reléves, tout comme les CAR, profils, en fonction du niveau de consommation des sites.

i\:f_lethodo!ogle de presentatlon des études d optimisatlon aux membres -

| Précisions sur le format d'échange et Ie(s) type(s) a‘e suppod(s) utifisé(s) pour Ia presentat:on des etudes
A d opt:misatfon aux membres :

5.2 Methodologie de presentation des etudes
d'optimisation aux membres

Aprés avoir identifié les sites dont la CAR a évolué de facon significative, a la hausse comme a le baisse, par rapport &
Fannée passée, ENt enverra aux membres de TORGANISME un tableau récapitulatif des sites pouvant faire ['objet d'une
ophimisation tarifaire.

Une fois validée par les membres, [étude d'optimisation sera envoyée & chaque membre sous la forme d'un fichier Excel
mettant en évidence les sites pouvant Etre optimisés et le gain obtenu par site selon la méthode décrite précédemment.

Le membre disposera d'un défai de 30 jours pour accepter Fétude puis ENI fera fa demande de changement de tarif de
distribution auprés du GRD.

Ce sont vos interiocuteurs dédiés du service client et du service commercial qui réaliseront cette opération
doptimisation auprés des membres.

Cette étude sera renouvelée chaque année aprés la mise & jour des CAR et Profils opérés par le GRD au 17 avril
Cependant ces données n'stant actualisées qu'un mois aprés cette date dans notre systéme, ENI ne proposera [étude
au cours du second maois suivant ['actualisation des CAR et Profils, clest-&-dire en mai.

Présentation de la pédagodgie avec laquelle le candidat présentera 'optimisation au membre. : ENI joindra & son mail une note

explicative du fichier que le membre recevra.

Exemple du fichier qu'ENI enverra aux membres :

Qutil d'optimisation tarifaire

iGuin de
fnphrma{m

35000 REMKNES

144633 86285083

35000 RENNES

144695 15795498

350

P12

354523

- Hes

246

PO12

2596698

29200 BREST

146021707 26056

321

P12

b

LXErki]

- 13536

P ) Py Y

20200 BREST

146211267 24623

275

2002

352780
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" Deans le fichier ci-dessus, le membre constatera qu'en appliquant le tarif T3 piutht que le tarif actuel T2, ce dernier pourrait

économiser 208,31 €/an.
En revanche, le site 2 est dans la bonne tranche tarifaire a savoir T2, Loplimisation n'est donc pas nécessaire.

Le candidat joindra a son mémoire lechnique le(s}) modéle(s) de présentation et d'explication des études
d’optimisation proposées aux membres :

F;résentat:’on de la pédagogie avec laquelle le candidat présentera el explicitera aux membres les éludes
d’optimisation proposées : L

"l ’agit d'un fichier Excel avec les données par site, vous permettant de voir le gain au global, par site, par
mebre etc.

Cette proposition fera I'objet d'une présentation suceinte et d’informations relative a la mise & jour des taris
notamment ATRT intervenant en Avril de chague année.

Qutit d'optimisation tarifaire

1 35000 RENNES 14463386285083 | 350 | POY T 364525 Tz 415354 20831

2 35000 RENNES 4469315795408 | 246 | FO1Z | 1z T2 296698 T2 296598 | -

E] 25200 BREST 4602170726056 | 321 | eaiz ! T2 15 471275 T2 45081 - 1353
e 4 25200 BREST 1662V128724623 | 228 | 0¥z ¢ T2 T2 352760 | .12 352760 -

Présentation du processus d'information du coordonnafeur préalablement a la phase d'optimisation (validation
méthodologique et échéancier) :

5.3 Le processus d'information du coordonnateur et des
membres

. Lors de la mise au point du marché, EN| définira avec FORGANISME les informations qui devront ul étre communiquées dans
la cadre de la campagre doptimisation,

" Aminima ENL:

: communiquera a ITORCANISME e tableau doptimisation de l'ensemble du périmétre avant lenvoi aux membres
courant Avril,
définira avec ITORGANISME le seuil & partir duquel ENI proposera Foptimisation aux membres, courant Avril
enverra ['étude & chaque membre et tiendra informé le coordonnateur du choix du membre avant Mai
informera 'ORCANISME des demandes de changement doption tarifaire dans les 15 jours suivant fenvoi de 'étude
transmettra 3 TORCANISME un fichier de périmétre avec les tarifs de distribution mis & jour.
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- Presentatmn du processus d'information du coordonnateur au cours de la phase de bascule (échange reégulier sur
l'etat d'avancement). :

5.3 Le processus d'information du coordonnateur et des
membres

. Lors de la mise au point du marchg, ENI définira avec TORGANISME les informations qui devront fui étre communiguées dans
; la cadre de la campagne doptimisation.

A minima ENI;
: communiguera a8 'ORGANISME le tableau doptimisation de l'ensemble du périmétre avant fenvoi aux membres
courant Avril.
définira avec FORGANISME le seuil & partir duquel ENI proposera loptimisation aux membres, courant Avril
enverra 'étude & chaque membre et tiendra informé le coordonnateur du choix du membre avant Mai
informera ITORGANISME des demandes de changement d'option tarifaire dans les 15 jours suivant lenvoi de I'étude
transmettra a8 TORCANISME un fichier de périmétre avec fes tarifs de distribution mis & jour.

Presentatron du processus dmformat:on du coordonnateur au terme de ia phase doptrmrsatfon (destinataire des
i choix des membres) AR : L . : :

5.3 Le processus d'information du coordonnateur et des
membres

Lors de {a mise au point du marché, EN! définira avec TORCGANISME les informations qui devront lui étre communiguées dans
la cadre de la campagne doptimisation.

A mlmma ENI:
communiquera & 'ORGANISME le tableau d'optimisation de lensemble du périmétre avant l'envol aux membres
courant Avril,
définira avec 'ORGANISME le seuil & partir duguel ENi propesera loptimisation aux membres, courant Avrit
enverra l'élude & chague membre et tiendra informé le coordonnatewr du choix du membre avant Mai
informera IORCANISME des demandes de changement doption tarifaire dans les 15 jours suivant l'envoi de I'étude
transmettra & FORGANISME un fichier de périmetre avec les tarifs de distribution mis a jour.
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Laméthodologie

Présentation de la methodologre de pnse encompte etdegestrondesordres deserwce
Rattachement et détachement d'un point de
livraison

6.1 Methaodologie

) faut distinguer le rattachement & une date différée des sites Faisant partie du marché de ceux qui seront & rattacher en cours
de marché.

S'agissant des 1%": lors de lintégration des données, ENI a pris également en compte les points déja en offre de marché
lors de la bascule et dont la date dintégration est postérieure a la date de début de fourniture. En conséquence, it n'est
pas nécessaire pour un membee de formaliser le rattachement de ces sites par un ardre de service. Ces sites ne rentrent
pas en compte dans la clause de fluctuation de parc. Le membre sera prévenu 31 jours calendaires avant la date de
rattachement comme le prévoit le marché.

Pour les 2™ ie LOROANISME permet aux membres de rattacher, pendant la durée du contrat, des sites non prévus dans
le bordereau de prix initial. A chaque demande dun membre, ENtinformera le LORGANISME.

Ce service est valable pour les sites profilés dans les limites fixées au cahler des charges soit 15% du volume de CAR totale du
marché.

EN{ s'engaqe & rattacher de nouvesux points de livraison aux mémes conditions tarifaires de la manigre suivante {(sous réserve
dacceplation par le Gestionnaire du Réseau de Distribution de finscription du point de livraison dans le périmétre de facturation
d ENI et le cas échéant, de sa mise en service).

ENI fournit aux membres le modale d'ordre de service prévu par le LORGANISME pour l2 raitachement dun nouveau site.

L'ordre de service contient les renseignements suivants
Ladresse du Point de Livraison ainsi que le type de batiment concerné et les usages,
La date de mise en service,
La consommation anruelle de référence ou prévisionnelie du Point de Livraison concerms,
La référence du Point de Comptage et dEstimation du Point de Livraisen concerné,

Aprés avoir rempli les différents champs du formulaire, le membre le transmet au responsable du contrat au Service Client. Ce
dernier réalise toutes les démarches nécessaires pour valider les sites auprés du GRD.

Er outre, st un PDL était oublié lors du recensement des besoins, ENI le rattacherait suivant fa méthodologie présentée ci-dessus.

Rattachement dun PDL
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1-Transmission par le membre de I'ordee de rattachement {modele joint & lannexe 1 du CCTP):
Les demandes devroni &tre envouyées a ladresse mail de lintedocuteur dédié . soniasohier@eni.com

Confirmation de la prise en compte de la demande au membre . ENlinforme également le coordonnateur et le membre
pilote.

2- ENl proceéde a la demande de rattachement du PDLU auprés du gestionnaire de réseau au nom et pour le compte du
membre conformément aux délais du GRD indiqués ci-dessous, comprenant le délal de traitement interne de 2 jours

OUVIES.

3- ENI transmet un mait au membre ayant fait la demande de rattachement pour lui confirmer la prise en compte de
sa demande par le gestionnaire de réseau ainsi gue ia date de fourniture prévisionneile.
Par la suite ENl renverra fordre de service complété et signé au membre.

4- | e gestionnaire de réseau assure le rattachement du FDL au périmetre d'ENE

Le délai de traitement dépend du GRD. Il convient de distinguer 2 cas

1% ¢as : pour un site Fourni en gaz : changement de Fournisseur - (CHF)

Toute demande doit lui &tre adressée au moins 6 jours avant la date prévue pour e début des prestations.

La prestation de demande de changement de fournisseur n'est pas facturée par le gestionnaire de réseau excepté sile
membre fait une demande de ref2ve spéciale. Dans ce cas ENI refacturera au membre le prix de la reféve conformément
au catalogue des prestations GRDF.

2™ cas : pour un site non raccordé ou inoccupé : mise en service - (MES)

o Sile compteur est déja posé et si le gaz n'a pas €té coupé depuis plus de & mois : toute demande doit iui étre
adressée au moins 7 jours avant la date prévue pour le début des prestations ;

o Sile compteur n'est pas posé ' toute dermande doit lui étre adressée au moins 23 jours avant la date prévue pourie
début des prestations.

La prestation de demande de mise en service { MES) est facturée sur la base des données figurant dans e Catalogue
des prestations GRDF.

- Pour te rattachement des PDL non mentionnés dans le marché, ENI vous fournit un outit de calcul qui vous permetira de

" déterminer e prix de labonnement pour chacun deux.
Chague membre pourra calculer le prix de Fabonnement du PCE quiil souhaite rajouter, en introduisant son code postal et sa

commune de rattachement, sa CAR, son profil et son tarif de distribution,

Réception par ENI d'un ordre de service contenant les informations ci-dessous

_.L'objet et fe motif de la demande et le contact technique;

Acheminement et foumniture de gaz naturel
Annexe 3 du Réglement de la Consuttation (RC) — Cadre de réponse



e Région
h " Provence
Lt Alpes

ad \ i -
UNION EUROPEENNE COEG d Alur

La référence du Point de Comptage et d'Estimation du Peint de Livraisen concerné ;
L'adresse du Point de Livraison ;
La date de fin d'exdcution des prestations relatives & ce Point de Livraison.

Détachement d'un PDL

1-Transmission par le membre de l'ordre de détachement

Les demandes devront 8tre envoyées & ladresse mail de linterlocuteur dédié : soniasohier@eni.com

Confirmation de la prise en compte de la demande au membre . ENtinforme également le coordonnateur et le membre
pilote.

2-A réception de la demande, ENI la prendra en compte différement selon le cas

1¥ cas: dans le cas dun changement de fournisseur (CHF), ENE n'intervient pas auprés du Gestionnaire de réseau
puisque cC'est le nouveau fournisseur qui en fait la demande.

2'™ cas @ dans e cas dune démolition, de cessation d'activité ou d'un changement définitif dénergie, ENI procede 3 ia
demande de détacherment du PDL auprés du gestionnaire de réseau au nom et pour le compte du membre.

L'ordre de détachement doit étre transmis & ENI dans un délai minimum de 10 jours ouvrés avant la date demandée
pour ia fin dexécution des prestations par ENL.

3- ENl transmet un maif au membre ayant fait la demiii-Je de détachement pour lui confirmer la prise en compte de sa
demande par le gestionnaire de réseau ainsi que ia date de Fourniture prévisionnelle,
Par la suite ENI renverra l'ordre de service complété et signé au membre.

4- Le gestionnaire de réseau assure !a réalisation de la prestation en prenant contact avec ie membre afin de fixer un
rendez-vous pour résilier le PDL

La prestation sera refacturée par ENllors de 'envol de la derniére facture.

(Le delai de résifiation dun point mis hors service est fixé selon fes données figurant dans le catalogue des prestations
GRDF - Attp/fwww GROFA )

" Laprocddure de rattachement ou de détachement de points de livraison est gérée parvos chargés de clienteie dédiés . Le membre
nintervient pas auprés du ORD.

Vos contacts Service Client principaux |

Sonia Sohier

Chargé de Clientale Marché Public
Ligne directe : +33{0)1 47 48 78 42
Emaii : soniasohier@eni.com

Isabelle Delforge

Chargé de Clientéie Marché Public
Ligne directe : +33{0)1 47 48 81 22
Ernail : isabelle.delforge@eni.com
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2.1.2.8 Le paramétrage el f'utilisation des services dont vous avez besoin

Ajouter des sites
Le membre peut réaliser les demandes d'ajouts de sites directement & partir de FEspace Ciient.
Les administrateurs et les utilisateurs ayant un niveau de droit suffisant (ce qui nécessite que ladministrateur donne la
permission & ses utilisateurs pour cette fonctionnalité) peuvent effectuer leurs demandes d'sjouts de sites via ITspace

Client.
Pour cels, il leur suffira de compiéter un formulaire avec les informations nécessatres pour effectuer cette demande

auprés du GRE.

Aprés la validation du formulaire, fadministrateur ou lutilisateur regoit un email automnatigue de bonne prise en charge de
la demande et celle-ci est affichée dans un nouveau portlet 'Mes demandes visible dans fonglet ‘Administraticn’”. Dans ce
portiey, le client pourra voir l'ensemble de ses demandes d'ajout de sites ainsi que le statut de la demande,

‘ Possibilité pour les administrateurs de parc fluctuant d’ajouter des sites gaz

| Apat ce longlels Geshen des site = I sdmmziiatewr au fubatates I
| susatles cions powr faoe wine Cemande Fajoui de Litét ¢
Theagemeai de fourninsewr oo en Mooe on Servidz Gud Connaine

Ggas & power

. 2.1.2.9 La possibilité de contacter directement votre Service Client

L'utilisateur peut :
s \Visualiser les coordonnées téléphonigues et postales sil souhaite contacter le service client par téléphone ou

courrier;
e Faire sa demande directement en ligne via le formulaire de contact.

. Une dermande via le formulaire de contact engendre directement une création dintervention au service client.

Présentation du processus de validation auprés des membres et de prise en compte des dates de raftachement
postérieures au 01/01/2020 ; cas des points de livraison figurant en annexe de lacte dengagement du 1€ marche
subsequent et dont Imtegratron mterwendra en cours d ‘exécution des prestatfons

- |l faut distinguer le rattachement & une date différée des sites faisant partie du marché de ceux qui seront & rattacher en cours
- de marché.
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Sagissant des 1% lors de lintégration des données, ENI a pris également en compte les points déja en offre de marché
lors de la bascule et dont |a date dintégration est postérieure & la date de début de fourniture. En conséquence, il n'est

pas nécessaire pour un membre de formaliser le rattachement de ces sites par un ordre de service, Ces sites ne rentrent
pas en compte dans la clause de fluctuation de parc.

Présentation du processus d'information du coordonnateur tel que prévu au CCP :

Desle 30/04, les membres pourront suivre sur 'Espace Client leur demandes d'ajouts ou de retraits de sites.
- Cette fonctionnalité permettra hotamment d'ici fin 2019 de pouvoir joindre ies OS directement sur 'Espace Cliet
et le demandeur sera averti par mai de Favancée de sa demande.
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