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Introduction

ENI souhaite apparter & 1a Région Provence Alpes Cote d'Azur, dit [Organisme, une réponse spécifique et personnalisée. Nous
accordons la plus grande attention a vos besoins notamment en termes de performance économique et de quakité de service,
Vous recherchez un fournisseur fiable en mesure de vous accompagner pour

approvisionner en gaz tous les sites pendant la durde du marché ;

intégrer er masse les paints de livraison pour un démarrage des prestations en temps et en heure

réaliser une facturation adaptée au besoin de chaque membre ;

effectuer une facturation fiable gréce & des procédures de contrdles éprouvees ;

assurer une relation clientele de qualité,

réaliser des bilans ,

répondre aux demandes d'évolution de périmétre en cours de contrat |

informer les membres de toute anamalie pouvant surgir pendant lexécution du marché

metire 3 disposition des données de facturation sous format numérique ;

mettre 3 disposition un outii informatique permettant le suivi des données de consommation et de facturation.
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~ Notre offre

En optant pour notre offre, vous bénéficiez de

un leader du gaz naturel en Europe

Société énergélique intégrée, actuellement présente dans 69 pays, ENI vous garantit continuité et seécurité de fourniture.

ENI a vendu 850 TWh de gaz naturel en 2017 dans le monde soit presque 2 fois le volume de gaz consommé sur une
année en France et fournit en énergie plus de 10 miflions de clients en Europe.

un fournisseur de gaz naturel reconnu par [£tat et respectueux de Fenvironnement

EN| dispose de l'ensemble des autorisations de fourniture, et en particulier de l'autorisation MIG. Eile fournit en gaz

naturel grands comptes industriels et tertiaires, TPE-PME, particuliers et secteur public.
L]

fourniture de nombreux comptes publics : Département du Pas de Calais, hdpitaux publics, Direction des
achats de FEtat -DAE- (Matignon, Cour des Comptes, Ministére des Finances..} ;

désignée comme fournisseur de dernier recours pour les clients assurant des missions dintérét genéral

o ENI est certifiée 1SO 50007 « gestion des énergies» et 1SO 14001 « systeme de management
environnementai » et OHSAS 180071 « Cestion de la santé et de |a sécurité. »

une organisation commerciale a votre service

dédié aux Marchés Publics.
L ]

ENI dispose d'une organisation permettant de répondre & vos exigences cantractuelles et en particulier dun service

reconnue comme un spécialiste des marchés publics, ENI est sollicitée régulierement par de grandes
cofiectivités territoriales et des groupements d'achats publics.

Organisation en mode ¢ Quadrindme » permetiant un suivi de contrat régulier entre les 4 interlocuteurs dédiés

spécifiquement a votre marché des différents services | commercial ; service clients, service facturation,
service recouvrement.

la réponse & vos enjeux multisites ; la gestion de votre parcde Aad Z

ENI, spécialiste des enjeux multisites, a mis en place des procédures claires et efficaces pour fa mise en ceuvre de vos
contrats et en particulier pour lintégration en masse de multisites.

® intégration des 7500 sites du marché DAE.

ENI s'adapte a votre chaine comptable el 2 vos exigences de facturation. Pour répondre & votre demande EN! réalisera :

s facturation adaptée & vos besoins : site par sile, regroupée ou centralisée.
e facturation a diverses fréquences : mensuelle, bimestrielle ou semestrielie.
ENI contrdle 1a facturation : 4 contrdles mis en place

e e premier, effectué avant le premier envol des factures
.

le quatrieme, effectué lors des réunions de suivi de contrat dites « réunions quagrirBmes” =
ENI a développé une procédure éprouvée pour la mise en piace de la Facturation EDI - *°

périmétre évolutif

ENI ne vous impose aucun engagement de consommation
»  quelles que soient findexation ou la consommation annuelle ;
.

@.A%ﬁ@i
s vous dispesez dun outil de caicul de labonnement geeste g . s
¢ z :Egﬁ geeEv?
e;e & 2% f; i ;
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_Synthese de notre
'POLITIQUE DES PRI}

Vous bénéficiez d'un prix compétitif

ENIl a créé des offres attractives en optimisant a la fois ses achats de gaz dans le monde et ses colts
de commercialisation & ['échelle naticnale

Vous bénéficiez d'une facturation adaptée a vos besoins

Facturation site par site ou regroupée

Facturation & diverses fréquences ' mensuelle, bimestrielle ou semestrielle
Possibilité d'auto-reléve

Optimisation du tarif d'acheminement pour les membres le souhaitant

ANENENEY

Vous bénéficiez d'outils de suivi de votre consommation et de votre facturation

Mise a disposition d'un outil de suivi en ligne

Envoi mensuel aux membres ainsi quau coordonnateur d'un fichier électronique reprenant en
détail tous les éléments de facturation

Bilan annue! des consommations et des montants envoyé & tous les membres et leur permettant
de contrdler leurs dépenses et d'optimiser feur budget énergie

Envoi d'un fichier de suivi des périmétres

S N AN

GUIDE DE LECTURE

Afin de faciliter la compréhension du lecteur, ENI a souhaité distinguer par des codes couleur les renvais
Fn jauneg, ies renvois aux paragraphes du mémoire.

§ Interlocuteurs .
service client: .

Errvert, les remy 3is ux annexes du mémaire qui sont jointes 3 notre offre. Ces deenigres sont numératées | nommees
e réidruncées J i fla du mémoire.
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1 Gestion des opérations de rattachement des
points de livraison

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

Nous avons mis en place un processus permettant de sécuriser Fintégration des sites :

Lassurance dobtenir une prise en charge intégrale de votre parcours client : de la ceéation de votre contral jusquaux
services dédiés mus & volre disposition |

Une solution adaptée & vos besoins

Vous nous fournissez la liste de vos sites ;

Nous traitons « en masse » l'ensemble des points, vous n'avez plus aucune démarche a effectuer

Nous respectons les dates de fin de contrat des sites de sarte que la bascule des points de livraison se fasse de
mariére échelonnée.

1.1 Les étapes et délais de la phase de bascule

La phase de changement de Fournisseur

Le changement de fournisseur est une procédure administrative gérée par le gesticnnaire du réseau de distribution en relation
avec les fournisseurs.

Le service activation procéde a la bascule des sites en intégrant les données recueillies auprés des membres du groupement via
le portail du Gestionnaire du Réseau de Distribution.

La seute intervention du Gestionnaire du Réseau de Distribution (GRD) consiste a communiquer fe relevé de compteur
& fancien fournisseur pour I'établissement de sa facture de cldture ;
au nouveay fournisseur pour confirmer te changement de faurnisseur des sites et permettre la mise en place du cycle
de facturation.

Afin de sécuriser cetle étape et favoriser la récativité des echanges entre le membres et Eni, nous avons mis en place un outil
de collecte des données en ligne : un oulit intuitif et simple & utifiser afin que les membres puissent saisir ou veérifier/corriger le
cas échéant les dennées pré-remplies de ses sites Lin mode opératoire est envoyé & chaque membre el votre Chef de projet
Activation ou votre gestionnaire de clientéle dédié reste disponible pour le membre qui souhaite bénéficier d'un
accompagnement cu dune assistance dans celte démarche.

ENI compile fes données pendant la sernaine Gui suit la date limite de réception des fichiers d'activation de tous les membres,
puis saist tous les sites dans son systéme dinformation avec l'ensemble des éléments le déterminant {offre, adrfesses, contacts,
type de facturation, etc). Enfin ENI procéde au rattachement du périmatre sous un délai de 10 jours ouvrs : 4 jours ouvrés
pour le traitement par GROF el 6 jours ouvrés pour notre traitement en interne.
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Ce déiai est nécessaire pour compiler ies données renvoyées par les membras dune part et dautre part pour identifier les
eventuelles difficultés techaiques rencontrées avec certains paints de livraison {n® de PCE incorrect, adresse du site Inexacte,
tarif de distribution modifié suite 3 un changement dapplication de relave, ) 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 scient pas simultanées. ENI a ta capacité
de diffécer les changements de fournisseur de vos différents sites, tout en leur attribuant une date d'échéance identique.

§ Rétroplanning.

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

La seule raison d'une coupure de gaz est l'existence d'un probléme sur fe réseau de distribution.

Dans ce cas, la situation reste inchangée & ce que vous connaissez actuellemeant. Ce sera votre Gestionnaire du Réseau de
Dristribution (GRD) qui interviendra dans les mémes delais et ceci guel que soit votre fournisseur de gaz.

Le GRD, dans le cadre de sa mission de service public, garantit & tous les consommateurs de gaz:

Une livraison 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 systématiquerment identiques entre le précédent et le nouveau fournisseur.

les sites dont la Consommation Annuelle de Référence (CAR) est inférieure 3 300 MWh

Pour ces sites relevant des tarifs dacheminement T1 et T2, e Gestionnatire de Réseau de Distribution (GRD) réalise la releve des
compteurs semestriellement il n'y a donc pas de garantie de reféve réelle lors du changement de fournisseur.

Lindex peut étre déterminé de deux fagons :

Findex est estimé selon les régles du GRD.
Le CRD cemmunique lindex estimé & volre ancien fournisseur et & ENI
Votre ancien fournisseur établil une facture de cidture sur la base de cetindex estimeé.
ENI utiiise cet index en début d'approvisionnement comme index d'ouverture pour poUVoIr établir ses factures,

Le membre peut demander une reléve spéciale.
Cette prestation sera facturée selon les conditions tarifaires indiquées dans le catalogue des prestations du Gestionnaire du
Réseau de Distribution.

les sites dont la Consommation Annuelle de Référence (CAR) est supérieure & 300 MWh

Pour ces sites relevant des tarifs dacheminement T3, fe Cestionnaire de Réseau de Distribution (GRD) réalise la releve des
compteurs mensuellement.

Par conséquent lindex de fin de contrat des PCE en T3 sera celui relevé par ie GRD.

Celui-ci sera réalisé ie 1er de chaque mois avec un délai allant de J-5 & J+7, permettant ainsi au gestionnaire détre en mesure
deffectuer ses releves dans les meilleurs conditions.

En conséquence, un décalage peut se produire entre fe début dexdcution du contrat prévu & une date précise (ex ler janvier
20719) et la date de relevs GRD qui peut intervenir dans un délai de 12 jours {du 27 décembre au 7 janvierh

De ce fait, il pourra exister un décalage dans la facturation qui prendra comme point de départ la date réelle de refeve (exle 28
décembre) et non pas la date prévu par le marché {dans l'exemple présent le ler janvier), afin de ne pas éditer de « facture de
transition » pour un délai trés court ne gépassant pas, en général, 2 a 3 jours.

les sites dont te tarif de distribution est T4

Pour ces sites, le GRD effectue fa reféve quotidienne des index Lindex du jour du changement de fourmisseur sera dong transmis
par le GRD.
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Les étapes du processus d’Activation

Cette étape est réalisée par un Chef de Projet Activation, e lien avec votre ingénieur commercial pour sécuriser f'ensemble des
éléments nécessaires au changement de fournisseur : périmeétre, prix, adresses des sites, adresse de facturation, contacts, prix

elc

Afin de sécuriser la bascule, le processus d'activation est réalisé en respectant les étapes suivantes |

¢ analyse du fichier dintégration:
¢ vérification des conditions de facturaticns (pageurs divergents, des centralisations, )
o vérification des données techniques propres a chaque PCE
o vérification de la cohérence des données de consommation des PCE

s int€gration en masse dans notre systéme

 contrdle de la saisie des données

*  correction des éventuelles erreurs

*  conirble final avant validation

e Une fois le périmétre validé dans notre systéme, les demandes de CHF sont envoyees automatiquement sur OMEGA
{portail GRDF)

*  puls,commence la phase de contrdde des bascules pendant laguelle ENI suit le traitement des dermandes par GRDF

*  encas de rejel, ENi, corrige les données et relance 1z demande

*  unefois le périmeétre basculé, les donndes sont activées dans notre systéme

e aprésvalidation dun échantillonnage de factures tests, le service aclivalion donne son accord pourta lére facturation

Paramétraqe de 'Espace Client : lnitialisation est Faite par ENI

Au démarrage du marché, ENl enverra un mail aux membres pour récupérer les noms et adresses des persennes devanl avoir

accés a lEspace Client,

Ces derniéres disposeront dun droit « dadministrateur » ou « dutilisateur » en fonction des informations communiquées par le
membre.

ENEutilisera ces infarmations pour créer les acces des membres.

Ces derniers recevront un mail pour ¢réer leur mot de passe leur permettant de se connecter.

Un livret de présentation sera remis aux membres et dés fe 30/04 un URL démonstrattion sera disponible pour s'exercer a la

naviguation sur {Espace Client.

Formation 3 [utilisation de [Espace Client :

Sur demande des membres, ENI dispensera des formations a FEspace Client dans le mois suivant le début du marchs.
Ces formations seront effectuées en conférence téléphenique par votre chargé de clieniele ¢édis.
La formation se déroulera en deux temps

1% partie : présentation des principales fonctionnalités concernant -

La facturation

Les consommations

Les annexes de facturation
Le suivi de périmetre

a0 00

2%¢ partie : utilisation de l'outil, Fobjectif étant de sapproprier l'outil 2 partir de cas pratiques

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

A fissue de la formation, ENI remettra un quide de farmation. Linterlocuteur dédié sera dispcnible pendant la durée
du contrat pour aider tes membres & utiliser loutil,

La procédure pour accéder & I'Espace Client est la suivante :
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Présentation Générale du Processus de bascule

ENI s'est daté d'un service dédié 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 publics. Eiles traitent la bascule de
lensemble des contrats publics depuis la phase de récupération des données jusqu'a la ere facturation.

Un interlocuteur unique sera également & disposttion des membres pour répondre a leyrs questions concemant la bascule et la
mise en ceuvre du marché,

Paur récupérer les données complémentaires nécessaires 2 la finalisation de la bascule {informations liées & la facturation et
aux sites), ENl enverra un tableau de recencessement & chague membre. Cet outil permeltra 3 chaque Membre de visualiser son
périmelre de sites et de compléter ses informations.

e ONlenverra Foulil de collecte de données aux membres dans un déiai de 15 jours aprés la notification, afin de récupérer
les informations lides a fa facturation (regroupermnents, identifiants} et aux sites. Les membres recevront égatement un
mode opératoire pour la complétude du tableau.

¢ Chaque membre vérifie et compléte les informations puis les renvoie & ENI, dans un délal de 30 jours maximum suivant
ja date de réception du tableau

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

o Sans réponse des mémbres apres le délai supplémentaire, ENl appliquera les modalité suivantes : facture mono-site et
selon fa fréquence de reféve du GRD, et paiement par virement bancaire

e Puis ENI procéde 3 la compilation des données, et & la saisie dans son systéme dinformation, au maximum 15 jours
avant la date de début de fourniture
Cela laisse encore 3 ENI deux semaines afin de contrdler les bascules.

Afin de respecter les délais des gestionnaires de réseau, et de pailier & tous dysfonctionnement, ENi met en olace le planning
suivant :

b .

Notification Envol d'un e-mail aux membres
présentant la bascule et le fichier excef 3

compléter

‘caisie des sitas "

date limite .
retour fichier date Timite de retour
15/10/19 du fichier aprés
relance ENF refance 31/10/1%

1.2 La métode de recuei! des informations aupres des
membres

1:2.1 Méthiodologie gour recueill les souhaits des membres

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

Apres lattribution du marché, ENF enverra & lensemble des membres un tableau dintgration, de fagon dématérialisée grace a
I'outil de collecte de données {outil dédié au processu d'activation) accompagné d'un mode opératoire.
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Toutefois, si le Coordonateur le souhaile, ce processus peut également étre réalisé grace a un fichier Excel & compléter par

chague membre.
Ce fichier Excel sera erwoyé au membre par mail.

Aprés avair vérifié son périmatre et les dates de rattachement de ses sites, le memibre indiquera son souhait concernant les paints
de facturation suivants
Forme de la facturation : facture par site ou regroupement de facture avec référence de centralisation ;
Fréquence de facturation des sites & releve semestrielle | mensuelle, bimestrielle ou semestrielle ;
Transmission ou nan des annexes de facturation au format numérique ;
Validation de l'optimisation du tarif dacheminement réalisé par ENI pour des plus gros poinis de livraison
Mode de paiernent : virement ou prélevement ;
Adresse de facturation
Coordonnées du contact de facturation
Identifiants Chorus (n° de service exécutant et d'engagement juridigue).
identifiant personnalisé le cas échéant.

ENI compilera les informations complétées par les membres puis effectuers la bascule des sites.
Ce tableau reprendra le fichier du marché subséquent communigué par le LORCANISME,

Le service Activation en charge de la bascule effectuera plusieurs relances (par maif et/ou téléphone} aux membres nayant pas
renvoyé le tableau compltété dans les délais impartis.
A défaut de réponse du membre le 31/10/ 2019 au plus tard, ENI appliquera les modalités suivantes :

Facture mono-site {une facture par site)

Paiement par virement bancaire,

§ Présentation des étapes de la bascule *

Four récupérer les données compiémentaires nécessaires a |a finalisation de la bascule (informations lides 4 la Facluration et
aux sites), ENFenverra un tableau de recencessement a chague membre. Cet outil permetira & chaque Membre de visualiser son
périmétre de sites et de compléter ses informations.

»  ENlenverra loutil de collecte de données aux membres dans un délai de 15 jours aprés Ja notification, afin de récupérer
les informations lides & la facturation (regroupements, identifiants) et aux sites, Les membres recevront également un
mode opératoire pour la compléiude du tableau.

»  Chaque membre vérifie et compiéte les informations puis les renvoie & EN 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 imparli. Ces derniers
disposeront d'un délai supplémentaire de 15 jours.

*  Sans réponse des mémbres aprés le délal supplémentaire, ENI applicuera les modalité suivantes : facture mono-site et
selon la fréquence de reléeve du GRD, et paiement par virement bancaire

¢ Puis ENI procéde & la comgilation 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 contréler les bascules.
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e

1.3 Le processus dinformation du coordonnateur

.1 Présentation dup
ule

ENI organisera une réunion préalable avec le coordonnateur avant de démarrer la phase de récupération des données auprés
des membres. Au cours de cette réunion, le service activation présentera au LORGANISME la méthodologie déployge et les

mayens mis en ceuvre pour effectuer la bascule des sites,

Le service activation informera le coordonnateur de I'état davancement |
e dela récupération des données auprés des membres.
e delabascule auprés du GRD
e dutraitement des cas de rejels

Une communication post activation sera adressée au coordonntauer aisi quaux membres,

En outre, ENl enverra au coordonnateur un bilan d'activation de fensemble du périmatre aprés la bascule.
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2.Gestion de I'énergie

2.1 Espace Client

ENI met gratuitement & la disposition des membres du LORGANISME un Espace Chent

Sur son Espace Client, le client disposera de lensemble des données et de diverses fonctionnalités lides a:
Sa facturation (suivi, liste et export des factures, annexe de facturation, saisie d'auto-reléves)
Sa consommation ;
Son périmétre de sites
Ses autres données {contrats, utilisateurs)

Et disposera également de divers :
Services ;
inforrmations.

21.2.1 Le compte super administrateus, administrateur et les comptes utilisateurs

Trois niveaux de comptes peuvent 8tre créés sur [Espace Client:
Super administrateur qui 2 acces a l'ensemble du périmétre
Administrateur qui a accés au périmétre du membre
Utifisateur qui a accés & un périmetre restreint décidé par ladministrateur

Lors de la création initiale de volre compte sur votre Espace Client, vous générez un compte « administrateur ». Celui-ci vous
donne acces & lensemble des fonctionnalités offertes par notre Cspace Client en ligne.

Ce compte « maitre » vous permet également de créer et dadministrer des comptes « utitisateurs » pour les collzborateurs, avec
des droits d'acces plus ou moins restreints selon vos impéralifs de gestion gaziere ou de volre organisation.

Vous pouvez créer autant de comptes « utitisateurs » que vous le souhaitez (il est notamment possible de dermander la création
des comptes en masse auprés de votre Service Client). Cela s'avere particuligrement utile dans le cadre d'un groupement de

commande.

] Bienvenue dans volie espace client professionnel
en hance

UL CRCATION DUN COMPTE ADRINISTRATEUR

mad

Busshasa anaial st

Limilinmer or et *
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Il est possible de demander au Service Client de créer des associations clients {assaciation de olusieurs références clients
apparaissant surles factures sous la forme 245GXXXXX) pour les comptes administrateurs.

L'administrateur peut ainsi choisir son périmétre d'affichage -
e pdrimatre complet {affiché par défaut) : sites du périmétre initial ou issus d'une association client

®  périmetre initial : limité aux sites associés & la référence client {sans association)
s périmetre d'une seule association client

AT

SROUME AT ATE

Uadministrateur peut ensuite choisir les sites 2 affecter aux utilisateurs,

21.22 Le tableay de bord

Laffichage d'un tableau de berd est configurd par défaut. Il est possible de modifier 3 sa guise en ajoutant ou supprimant des
thématiques sur cette page. Sur ce tableau de bord lutilisateur trouvera

- Des ongiets de navigation ;

- Desinformations et actualités sur le marché du gaz ou sur les services ENI ;
- Desinformations personnelles (sites, derniére facture, etc) ;

- Une FAQ

Watis T feey T

okl sudes b s

A SO RV DE CONSAMATION
o s et AL AT e s et

-]
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il existe deux principaux types de rubriques sur 'Espace Client -
* Des rubriques de gestion des données ;
o Des rubriques dinformation.

Une fcis fes widgets souhaités sélectionnds, lutilisateur ou administrateur, sl a plusieurs sites, a fe choix d'afficher les données

pour un périmétre souhaité (ensemble de ses sites ou sites en particulier).

Pour cela, dans chague widget it peut modifier la sélection en cliquant sur « Votre sélection » puis en choisissant dans la liste
deroulante

2.1.2.3 Administration

Dans fongfet « Gestion des sites », fe client peut gérer et visualiser ses sites.

La notion de « groupe » apparaf - le client peut regrouper ses sites comme il le souhaite en formant différents aroupes via une

création unitaire ou en masse.

Hom s rGupe

o Frchebr gF :
. e e G Dk e s

DL g

Bewaliats . B3 stels) a

UL JLAN BRIRES

2.1.2.4 Clé dentrée pour accéder aux différentes fonctionnalités : une référence choisie par le membre

© VBN LS 2 ED Cf rivrurn) Plfeidapsua cime 1 ffeangauge

e s D
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D dans les différents onglets, il est possible de recharcher les données via un identifiant communiqué par le membre lors de
lintégration des données (référencelidentifiant 3)

21.2.5 Le suivi de facturation et de consommation

En cliquant sur les menus « Facturation = et « Consommation », le client pourra visualiser Pensembie des données de
consommation et de facturation

Factures

Dans la catégorie « Factures i, futilisateur pourra visualiser toutes ies factures pour un site ¢enne ou plusieurs sites. || peut .

e Renseigner des critéres de recherche {(nom du site, n® PCE, date démission, périade de facturation, référence de i
facture, montant TTC ou HT, etc);

o Visualiser les factures sous format PDF
Selectionnar les factures et extraire leurs caractéristiques sous format Excel ou CSV et également sous format
PDF

"MES SITES SELECTIONNES -
LE BROSSOLETTE

Voir un autre site F groupe

" 5LV DE FACTURATION ANHEXE DT FACTURATION ]

FACTURES

o ey viet gng

L

v

s@locannéss 28 Preporierios b sfizcinanes

Solution d'archivage des factures : export des factures PDF en 1 clic

L'utilisateur polrra exporter toutes les factures PDF en une manipulation (un chic) afin de ies archiver (un dossier contenant
lensembie des factures sélectionnées souvrira).
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MES SITES SELECTIONNES

Yoie i atie ste § grosgse
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FACTURES
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Suivi de Facturation

Dans longlet « Suivi de Facturation s futilisateur pourra visualiser le montant de sa facturation, sa composition et son
évolution. Différents critéres sont & sa disposition, il peut choisir:

¢ Le type de graphique : histogramme (évolution et eépartition des €léments sur plusieurs meis) ou camembert
{répartition des eléments sur plusieurs mois) ;
La période d'émission ;
Le mode de facturation : TTC, hors TVA, hors laxes ;
Le mode de calcul : de fagon cumulé ou non.

i

PRlnzat Breleimitasten b

S OE HATTaRATRIN

B T B

Repanttian ces sigments oe facturalon
sous forme de camemaert

awar

F] £ © .
Repartiion des dlemants de faciurahon
sous forme ¢ histogramme et pafl oS
- - e
Eni Mémoire technique - Région PACA

CONFIDENTIEL Ce document e<t la psopnéte exclusive d ENE el ne pewt 8ire reproduit ou communique a des lies 3ans autorisation préalable




L'utilisateur pourra notamment :

»  Effectuer des comparaisons entre sites ;
s  Effectuer des comparaisons entre période.

SUIEDE FACTURATION

A U LYGN -

COMTORAMACHATEL I} ISABLASS8 1400

(R

Suivi de consommaltion

Dans longlet « Suivi de consommation », [utilisateus sourra

*  Suivre ses consommations, différents critéres sont a sa disposition : 1ypes de relaves et période souhaitée ;
* [ffectuer des comparaisons entre sites ;
*  Effectuer des comparaisons entre période.

Suivi de consommation i

N FF TN

Trodimaeis e
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Suivi de consommation

D ot pent e ey
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A noter que :

* Lesdonnées sont visibles en en m3

* lesdonnées affichées dans le graphique peuvent étre exportées en image et en excel

¢ les données de consommations (consommations facturées) seront visibles au pas mensuel et €galement au pas
annuel

Suivi de consommation
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’ - i 2} Comparer des sites par €nergie ou pour | ensemble des enesgier |

! Iy Comparer des périodes Far €icrgie Cu pour Lencembie det f
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Suivi des reléves
Dans longlet « Suivi des reléves », Ttilisateur peut:

e \Visualiser a liste des reléves de ses sites, ainsi que toutes les informations relatives;
e Effectuer une recherche par PCE el par période dindex;
s Exporter les releves sur Excel.

NB ;i vous est possible de saisir des auto-relevés pour vos sites uniquement lors des fendtres de reléve données par le GRD

pour chque ste.
Toutefois, dans une médamsche damlioration cotinue, Eni proposera cetle fonctionnalité prochainement.

¥ IR A

Suivi de CIA

Pour les clients T4, longlet « Suivi de Ay, permet a lutilisateur de visualiser sa CIA ainsi que le pourcentage de CIA atteint
pour chaque jour par site et péricde de consommation.

La catégorie « Services » lui permettra dindiquer un seuil d'alerte pour lequel il recevra un mail en cas de dépassement.

Eni Mémoire technique - Région PACA

COMFINENTIEL Ce document est ia propiglé exclustve d'EN et ne peut éire reprodil ou commuriqué B des Liers sans aulorisation préalable




S SITES SELECTEONNES

ey n

Hi

PR EaLYURE

GESTION DU SEUIL D'ALERTE (A

2 £

sk s
£

PRGNS Gogataed T aved

2.1.2 6 Gestion des sites - Export du pérmétre des sites

Suivi des sites Espace Client
Dans la rubrigue « Adminisiration » et dans fonglet « Gestion des sites u le membre pourra visualiser la liste des sites et
{exporter.

L'export est dynamique - le membre pourra sélectionner fes sites actifs. Par defaut, lexport de périmétre sera sur les sites actifs
et inactifs.
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Creer dez groupes en masie i1 Créer e groupe
H 1

VOIR RES GROUPES

T ddeguement i sHes 300 VG deS wlen gas el ey wles dleninon

AR Eopanter o pdoieddoe ches titer

Ienvires tary prepes S it sitey gas

3 EES 88 g snn A0 BL Vit ies sites Electizitg

Rézulats - 20 site{s) sur 531

n

ORI T I8

Eni Mémoire technigue - Région PACA

CONFIDENTIEL Ce document est la proprété exclusive dENI ¢1 ne peut éfre ceproduit cu communiqué i des diers sans autonsabion préalable




Suivi des sites Espace Client

En complémen de lextraction du périmére que chagque mambre peut réaiiser sur I'Espace Client, votre chargé de clientéle
produira un bilan de périmetre, intégrant notamment les ajouts et retraits de sites.

Ce bilan sera présents lors des réunions de bilan annuel.

2.1.2.7 Contrats et mandat ; gestion des contrats

Dans longlet « Gestion des contrats v, pour la partie « Contrats et mandats », la recherche peut étre effectuée par:
s Numéro PCE/PDL

o Référence client

GESTIONM DES SITES CONNCES CONTRACTURILES  GESTION DES UITIISATEURS  GESTION DES COMMURITATIONS

CONTRATS ET MANDATS

Ratgiencs Chent

Walige

SR T R TIOR EEN TR RN EEITTA LA FLEE SR SEAR A € ST L I RSt

% ANt DL SIS Gl
R .
DONMEES CONTRACTURLLES
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2.1.28 Le paramétrage et ['ytilisation des services dont vous avez besoin

Suivi de vos auto-releves
Dans fonglet « Suivi de vos aulo-reléves » Iutifisateur pourra -

* Visualiser les périodes de saisie des reléeves pour chague site ;

¢ Visualiser les dates el valeur des dernigres reféves réelles et/ou estimées,
L ]

.

Indiquer son index lors de la période de saisie.
Visualiser les sites « Hors période » pour fesquels la fenétre de tir de saisie des auto-releves n'est pas auverte

B MES SITES SELECTIONNES
FATUE

FLEVLE EhOTRANEE

LU EE O CIMMRT N EHCIN LA R Y 3 SRELTLES A

GESTION DES AUTO RELEVES

A b cesr gt v

Dans longlet « Suivi de vos auto-releves en masse y, un utilisateur ayant au minimum 20 siles pourra

e Télécharger un fichier afin dintégrer en masse ses aulo-reléves
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GESTION DES AUTG-RELEVES EN MASSE
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Envoi par mail dune annexe de facturation automatique
EN! propose via sor: Espace Client Iédition dune annexa de facturation selon un rythme d'envol déterminé par e membre.
Cette annexe peut concerner lensemble du pénmétre dun membre ou seulement certains de ses sites selon son souhait,

Dans longlet « Annexe de facturation » le client peut demander I'édition de sonfses annexe(s) de facturation. Deux types de
demandes sont possibles : Ponctuelle {une par jour maximum) ou bien Récurrente (quon appellera également des
¢ abonnements 5 - 5 maximum). Sachant qu'une « Annexe de facturalion » sera programmée en début de contrat pour chacun
des membres, ces derniers pourront €n programmer jusqu'a 4 supplémentaires.

" MES SITES SELECTIONNES
B BEOS

DAMENT NHAN DF FPAUTURATION

Seleghnoe b pérerrle

Ajouter des sites

Le membre peut réaliser les demandes dajouts de sites directernent partir de TEspace Client.

Les administrateurs et les utifisateurs ayant un niveau de droit suffisant (ce qui nécessite que fadministeateur donne la
permission & ses utilisateurs pour cette foncticnnalité) peuvent effectuer leurs demandes digjouts de sites via I'Espace
Client.

Pour cela, il leur suffira de compléter un formulaire avec tes informations nécessaires pour effectuer cetle demande
auprés du GRO.

Aprés la validation du formulaire, [adeministrateur ou Tutilisateur recoit un email automatique de bonne prise en charge de
la demande et celle-ci est affichée dans un nouveau portlet Mes demandes’ visible dans l'onglet ‘Administration” Dans ce
portlet, le client pourra voir lensemble de ses demandes d'ajoul de sites ainsi que e statut de la demande.
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Possibilité pour les administrateurs de parc fluctuant d’ajouter des sites gaz i,
-- eni
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2.1.2.9 La possibilité de contacter directement votre Service Client

L'utilisateur peut :

* Visualiser les coordonnées téiéphoniques et postales sil scuhaite contacter = service client par téléphone cu
courrier ;
¢ Faire sa demande directement en ligne via le formulaire de contact.

Une demande via le formulsire de contact engendre direclement une création dintervention au service client.

CONTACTYER MON SERVICE CLIENT

Wold 1emin € chFAE £0s v GUAATIE LS HLOrLE Seryaanasindy dps b mindnass 9E Mzt g s e oM CTed

Pargiéphone o : " Pas courries
TR

Pa: formitaive de contect

Dibied de mossdge ™ s .
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Aeterences client
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2.1.2.10 Informations complémentaires

Sécurisation de I'Espace Client par protocole SSL (Secure Socket Layer) : 'url de I'Espace Client est sécurisée par
protocole SSL. Les utilisateurs sont avertis de ta présence de la sécurité SSL grace a l'affichage d'un cadenas et du
protocote « https » dans l'url.

L3 cénormration Mgate de lentrepriss du
proprétaire du site ast bien mise en dvidenca

L3 barre dadresse devient vete, indiquant dans ia barre 'adressz, Pour quiune entrepnse
auy visiteurs gas e site internst est protége puisse aficher son nom dans b barre d'edrease
par un <artificat b validatian Stendus £V 551 du navigateur, ellz doit protéger son site aves

un certificat BV $5L. i

HTT§ devient HTTFS, avertissant e nawngataur L& cadenas est activé, prouvant que la connexion entre
que la connexion entre le sarveur &t le le navigateur et e servaur 25t A présent sécuriséa.
navigateur doit #tre sécurisée avec du 550 5§ aucun cadenas n'est affichs, s site n'est pas sécurlsé,

5t un cadenas cassé apparait. le certificar a été mal instailé.

Durée de stockage des données dans I'Espace Client : tes données sont stockées sur I'Espace Client pendant la durée
du marché subséquent. A la fin du contrat, vos données sont conservées dans nos systémes pendant plusieurs maois.

Délais mouens de mise 2 disposition des données sur I'Espace Client : les données sont mises a jour aprés la nuit
applicative,

Mot de passe perdu : un lien permet d'initialiser un nouveau mot de passe.

Vous retrouverez plus en détail les fonctionnalités de notre Espace Client dans le document ci-joint.

Sunthise des fonctionnalités de 'Espace Client :

Fonctionnalités de [Espace Client:

o Des widgets et un tableau de bord personnalisable pour suivre pius facilement votre activité

¢ Suivi de facturation

» Acceés simplifié & vos factures

»  Possibilité de telécharger toutes les factures POF en une seule manipulation

o Programmer ta réception dannexes de facturation et la fréquence

*  Suivi des consommations

e Cffectuer des comparatifs entre sites sélectionnés

e Interface d'auto-reléves

» Alerte paramétrable en cas de dépassement de CJA

* Possibilité de regrouper des sites

e Création de comptes utilisateurs depuis un compte s maitre

o Possibilité de ciéer des acces pour des 1/3 habilités {pour le suivi des comptables par exermple)

e Extraction du périmetre des sites

e Cffectuer des racherches avec un identifiant spécifique {référence 3 commuruquée par le membre)
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o Réaliser les demandes d'ajouts de sites
e  Contacler e service client

disposit

Le membre pourra exporter des Factures en masse & partir dune selection de critéres et/iou de période => OUI
La sélection peut s'effectuer soit pour une période donnée soit & partir de la référence de la facture,

§ outil suivi en figne - facture -

| MES SITES SELECTIONNES
DL BRUSSTLETTL
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Vou un autee site / groope

NRLXE DI FACTURATION

Lrate démiciwr
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Pour les membres ;

Le membre pourra effectuer via I'Espace Client une extraction de son périmétre. L'export est disponible immédiatement,

§ Espace Cl.i.en_t 2'| 2.6 _Ggstib_n_.de_s_ sites ~ E)ﬁppft_ dﬁ périmetre.
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Pour le coordonnateur et fes membres pilotes

Le chargé de clientéle dédié adressera au coordonnateur ur fichier du périmétre & I'écheile du groupement et aux membres
pilotes un fichier pour leurs périmatres respectifs. Ce fichier sera enveyé & minima une fois par an,

Er outre, un expart pourra 8tre effectué par le coordonnateur ou les membres pilotes via 'Espace Client,

Pour les membres :

Le membre réalisera un export excel des données de facturation gour une période souhaitée (mensuelle, ).

En outre, le membre pourra programmer via [Espace Client une annexe de facturation. La demande peut 8tre effectuée
ponctuellement ou programmée a un rythme récurrent {(mensuel, semestriel,.). Le membre recevra fannexe par mail
sous un délai de 48 H dans le cas dune demande ponctuellel et dans les cas dune demande récurrente & ta date a
laquelle il laura demandé.

& présentation Espace Client Envoi par mail
" d'une annexe de Facturation automatique: -

Pour [e coordonnateur et fes membres pilotes:

Le coordonnateur et les membres pilotes recevront un fichier de facturation et de consommation réalisé par e chargé
de clientele dédié. Le délai de mise a disposition est de 15 jours calendaires a reception de la demande

.3 Le fichiers de

Pour le coordonnateur, les membres pilotes et les membres

Le chargé de clientéle dédié enverra au coordinateur dans les 15 jours du mois qui suit chague trimestre un fichier
récapitulatif des réclamations et des demandes .

Ce fichier sera également envoyé aux membres qui le demandent.
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3. Facturation et modalités de paiement

3.1. Organisation et moyens

Eni a organisé son processus interne afin de vous garantir une facturation fiable.

Le Service Relfeve et Facturalion est chargé de la création, de la vérification et de Iémission de vos factures,
il produit les factures (de test et définitives). Il soccupe de la banne conformité de fintégration des flux de releves émis par le

gesticnnaire du réseau de distribution.

Le Service Reléve et Facturation et le Service Client Marchés Publics travaillent en éiroite collaboration pour contrdler les
releves el |a facturation de ces derniéres.

Lorsque les données soal intégrées dans nolre systeme, Eni sassure que celles-ci sont bien conformes avec les informations

communiquées par les membres,
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. Application des clauses du caiec des charges / mise au poin

Libellé de [ facture
Ty '

+_ Production ddne facture type

Intégration

Reléve réelle Oy {manuelle ou ;la:;d;n:n
Estimation par le GRD Ou automatique) " ; que
Auto-reléve (cf. outils de gestion) dans le Systeme des reléves
par le Client d'Information

Analyse et validation
des données
techniques

Réclamation auprés du GRD

Calendrier de Prise en compte Production Production et
facturation des reléyes des factures envoi des
mensuel validées en recette factures
s Analyse et
; Servlce Releveet Traitement parle
o _Fac;ura_tm Service Concerné
Service Si
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Eni dispose d'un systeme de facturation fiable (SAP) qui lui permet de facturer plus d'un million de clients par an.

5.2. Regroupement de facturation

R SE e ¥
g H Bite ot Sdypta Karpgivd

Le membre recoit une seule facture présentant le montant e —
globat et un récapitulatif des consommations par site. Vb g =

Nous pouvons réaliser actant de regroupements que
nécessaire pour un méme membre ; par type de site, par
budget, efc... :

Factorstion centralise Un reglemeat de fa Facture
Une sedie adresse de facture - pat prelevement sulomatique

POINT IMPORTANT : LES REGROUPEMENTS DE SITES NE POURRONT $E FAIRE QUA UN RYTHME DE FACTURATION

MENSUEL

EN GUTRE, LE REGROUPEMENT NE POURRA PAS ETRE MODBIFIE EN COURS IDE CONTRAT.

DES SITES SUPPLEMENTAIRES POURRONT ETRE RAJDUTES. EN REVANCHE LES SITES INITIALEMENT PREVUS NE
POURRONT PAS ETRE ENLEVES DU REGROUPEMENT

Les factures seront élablies au nom du membre.

LES EXEMPLES DE FACTURES SONT PRESENTES A TITRE INDICATIF,
LES MONTANTS DETAILLES DES TAXES €7 CONTRIBUTIONS SERONT INDIQUES SUR LA FACTURE CROUPEE

Eni vous permet de régler vos Factures selon vos préférences :
par virerment
prélevement sous réserve de [a signature de la convention tripartite et/ou du mandat SEPA.
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Les modalités de réglement devront &tre définies au moment de la mise en place de marché lors de l'attribution des marchés
subséquents.

{ES FACTURES ENG SERONT REALISEES SELON LES MODELES HOINTS EN ANNEXE !

[ Facture |

-le nom du membre facturé

-Numéro de faciure

tadresse mail, le numéro de téléphone du service client dédié au marché public

-ia rsférence de marché quaura communiqué chague membre pour chacune de ses factures regroupées.
-Le numéro durgence gaz

-montant total HT et TTC en £

-montant totai de fa TVAen €

-Quantité globale en kWh

_le montant détaillé des taxes et contributions

{ Annexe i

Norm et adresse du point de fivraison défini dans le marché

Numéro Jurgence gaz, numéra de PCE, Numéro du compteur, profil, CAR
-Période de Facturation, index de début et de fin de période

_Nature de lindex (estimé ou réel) et consommation en KWH

- Terme fixe sur la période en € HT el terme de quantité sur la période en €£/MWH

- Le coefficient de conversion PCS (valeur supérieure) le PTA, coefficient (pression, temperature, altitude) ces coefficients sont
propres & chaque site et les valeurs des coefficients sont des moyennes mensuelles fournies par le réseau de distribubion.

- Montant en € HT de ia quantité consommée

- Le détail des prestations du GRD cancerné (iibellé et montant en £ HTT)
- Montant total en € HT

_ Montant gétaille des taxes et contributions {TICON et CTA)

~Montant de la TVA 2 5.5% et 20%

- Montant totaten € TTC

- Historique des consommations {périodes concernées et consommations en KWH
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LY s y‘l{-«; ﬁ."‘

Sie nel Site ne2 Site 1os

flux de comptage Flix de cempiage Fiux de complage

Faeluie iy Faclure nvz Facture <3

Les index de départ et de fin sant systématiquement identiques entre le précédent et le nouvezy fournisseur.
La procédure « Changement de Fournisseur s de la CRE issue du site wuw glaZ007 com précise ies modalités de gestion du
changement de faurnisseur,

les sites dont la Consommation Annuelle de Référence (CAR) est inférieure 2 300 MWh
Pour ces sites relevant des tarifs dacheminements T1 el T2, le Gestionnaire de Réseay de Distribution (GRD) réalise la reteve
des compteurs semestriellement. !l 7'y a dong pas de garantie de reldve réelle lors du changement de fournisseur.
Lindex peut 8tre déterminé de trois fagons :

¢ Lindexest estimé selon les regles du GRD et les procédures GTG de la CRE

Le OGRE communigue lindex estimé a votre ancien fouinisseur et & Eni.
Volre ancien fournisseur stablit une facture de cldture sur la base de ce! index estimsé,
Eni utilise cet index en début d'approvisionnement comme intex douverture pour pouvoir établir ses faciures.

*  Afinde fiabiliser I'index calculé par le Gestionnaire de Réseau, vous avez la possibilité de fournir & Eni un index
auto-relevé (relevé par le client lui-méme) de son comptelr lors de la signature du contrat.

Eni transmettra lindex auto-relevé par le client au Gestionnaire de Réseau de Distribution lors de la demande de changement
de fournisseur ; permettant au client de disposer dune facture de cldture correspandante & la réalite de SOn compteur.

Dans le cas ol findex auto-relevé est incohérent avec ihistorigue de consommation, lindex auto-releve ne sera pas pris en
compte par le Gestionnaire de Réseau de Distribution et le changement de fournisseur seffectuera sur un index calcuté a partir
de I'historigue de consommation,

*  Enfin, le membre a la possibilité de demander une reléve spéciale.

Cette prestation sera facturée selon les conditinns tarifaires indiquées dans le catalogue des prestations du Gestionnaire du
Réseau de Distribution,
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les sites dont la Consommation Annuelle de Référence (CAR) est supérieure a 300 MWh

Pour ces sites relevant des tarifs dacheminement T3, le Gestionnaire de Réseau de Distribution (GRD) réalise la reteve des
compteurs mensuellement.

Par conséquent findex de fin de cantrat des PCE en T3 sera celui relevé par le GRD.

Celui-ci sera réalisé le Ter de chaque mois avec un délai allant de J-5 & }+7, permettant ainsi au gestionnaire d'étre en masure
deffectuer ses refeves dans les meilleurs conditions.

En conséquence, un décalage peut se praduire entre le début dexécution du contral prévu & une date précise {ex 1er janvier
2015) et la date de relevé GRD qui peut intervenir dans un délai de 12 jours (du 27 gécembre au 7 janvier).

De ce fail, il pourra exister un décalage ¢ans la facturation qui prendra comme point de départ la date réelle de reléve (ex le 28
décembre) et non pas la date prévu par ie marché (dans lexemple présent le 1er janvier), afin de n2 pas éditer de « facture de
transition » pour un délai teés court ne dépassant pas, en général, 2 & 3 jours.

Eni utilise lindex transmis par le GRD pour le démarrage du marché.
En effet, cet index permet 2 la fois de clbturer lancien marché et le démarrage du nouveau sur la base d'un indice commun,
vérifiable et venant du GRD.

Eni met 3 votre disposition un outil d'auto reféve sur son Espace Client.

Selon le rythme de reteve de reléve du ORD et celu: de facturation défini, vous 8tes avertis par mail de l'opportunité dentrec volre
consommation réelie. Vous disposez d'un délai de 10 jours pourentrer lindex de votre compteur. La facturation émise {en dehars
des mois de releve réelle) prendra en compte les données transmises.

Pour les membres ayant un parc de sites important, nous offrons la possibilité de transmettre ces donnees sous format Excel.
Cependant, l'auto-reléve ne sera pas disponible ¢ hors fenétre de reléve » du GRD pour des Facturations « hors période » ou pour
ia facture initiale et lindex de démarrage du contrat.

Toutefois, dans une démarche damélioration continue, Eni fait évoluer son Espace Client el son systeme dinformation afin
dintégrer la foncticnnalité permettant de saisir & tout moment un auto-releve

La quantité de gaz acheminge sur le territoire chaaue jour par un fourmnisseur doit Etre exactement celle consommée par ses
clients.

L'aliocation en gaz pour chacun des PITD (interfaces entre le réseau de transporl et celui de distribution) est estimee
quotidieanement par fe Gestionnaire de Réseau de Distribution (GRD) selon les régles de la Commission de Régulation de
IEnergie (CRE).

En oulre, le GRD doit communiquer & tous fes fournisseurs de gaz utilisant son réseau de distribution les releveés réels des sites
selon la fréquence déterminée pour chaque site.

La fréquence de reléve est calcuiée depuis Avril 2016 par la GRD, au méme titre que la mise & jour des CAR et des orofils.
Geéndralement les PCE ayant un tarif de distribution Tt T2 ont une fréquence de releve semestrielie (&EM). Toutefois, les PCE qui
seront équipées du compteur communicant de GROF (Gazpar) auront une fréquence de releve mensuelle (1M}

Généralement les PCE ayant un tarif de distribution T3/T4 ont une fréquence de refeve mensuetle (MM) ou journaliere (i,

L'estimation de cansommation chez Eni est calculée de la fagon suivante

Consommation Annuelle de Référence (CAR) x Coefficient de madulation fanction du profil x le nombre de jours concernés/365
+ te dernier index calculé.

Lors de fa transmission par e GRD de |a relzve réelle, Eni émettra une Facture anrulant les lignes de facturation « énergie » depuis
la précédente reléve, puis refacturera mois par mois les consommations corrigées,

.54 Fréquences

Le tableau présenté ci-dessous récapitule les fréquences des releves en fonction des sites (T1, T2, T3, T4, Transport).
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Semestrielle Mensueile 10 estimées / 2 réelles avec régularisation
Semestrieile Bimestrielle 4 estimeées/2 réelles avec réqularisation
Semestriefle Semestrielle Z factures réelles

Mensuelle Mensueile 12 réelles

lournalier Mensuelie 12 réelles

Dans fe cas de facture groupée ia facturation pourra contenir des sites & releves mensuelles (T3) et des sites & reléves
semestrielles (T1/72) dans fa méme facture. Dans ce cas, la fréquence de facturation sera obligatoirement mensuelle.

Les PCE & reléve semestrielle auront des index estimeés dans les factures mensuelles of dans le cas de factues centralisées, ces
PCE auront des factures de régularisation, hors péricde « mensuelle » de Ia facture centralisée.

La régle appiiquée par Eni pour répercuter le moniant de l'abonnemeant sur ia facture est la suivante -
Le TF annuel divisé par 12 {donc en mois calendaire) sauf pour la cldture et la premigre facture qui est prorata.
Cependant, afin de ne pas facturer en doublon {abonnement lorsque 1a reléve 2 lieu en en cours de mois, Eni distingue 2 cas
- Reléve avantle 15 du mois : Fabonnement ne sera pas pris en compte sur la facture.
- Reléve aprés e 15 du mois labonnement du mais en cours est pris en comple dans la facture

Prenons l'exemple dune facture semestrielle dont la période relevée va du 16 mars au 4 septembre. L'abonnement du mois de
mars est facturé puisque nous sommes aprés le 15 du mois. Les mois allant d'avril & aoit également puisau’il s'agit de mois
entiers. Cependant, l'abonnement du mois de septembre ne sera pas pris en compte dans la facture semestrielle car nous
semrnes avant fe 15 du mois. I sera répercuts sur fa facture semestrielle du mois suivant 3 savoir octabre.

Cette regle s'applique également pour tes PCE a relevé mensuel, En effel, suivant la releve du GRD qui peut s'échelonner entre -
7 jours et +7 jours de iz fin du mois, l'abonnement sera pris en comple ou pas.

Par exemple - une facture séchelonnant du 7 décembre au 7 janvier, Eni facturera l'abonnement pour le mois de décembre mals
pas celui du mois de janvier.

Précision importante - Le mode de calcul et le systéme de facturation Eni presentée dans le présent chapitre ne pourra pas étre
moedifié pour votre marché,

Les montants sont arrondis & deux chiffres apres la virguie.

-Nous arrondissons au centieme supérieur lorsque le chiffre millieme apres la virgule est supérieur ou égata 5

Exempie: 516,238 est arrondi 4 516,24
-Nous arrondissons au centieme inférieur forsque le chiffre millieme aprés ia virgule est inférieura 5
Exemple 1 516,234 est arrondi 3 51623

5.4, Etablissement de la Facture

¢« L'ordonnance n®2014-697 du 26 juin 2014 relative au développement de la facturation électronique prévoit une obligation
de dématérialisation des factures des fournisseurs sous contrats avec [Etat les collectivités territoriales ou les crganismes
publics & partir du Yer janvier 2017 Par arrété du 9 décembre 201 6, VEtat & ainsi mis & disposition une soiution mutualisée
pour permetlre la transmission de ces factures dématérialisées via la plateforme partagée « Chorus Pro»
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Afin de permetire aux fournisseurs assujettis & cette obligation légale, lentité publique concernéde doil transmettre au
fournisseur des informations indispensables pour que cette facturation soit opérationnelle.

Ces références sont les suivantes .

N° de SIRET {n° & 14 chiffres)
Rsférence 1 ED1 par exemple le n® dEngagementJuridique (E))
Référence 2 EDI par exemple n® de code du service exécutant

N® de TVA Intracommunautaire
Ces éléments sont abliqatoires pour mettre en place la facturation dématérialisée.

POINT IMPCRTANT : LES FACTURES ED! SONT EMISES APARTIR DEJ+12 SUIVANT LE MOIS DE CONSOMMATION,
CEPENDANT LEUR TRANSMISSION PEUT SE POURSUIVRE APRES J+15,

LES INFORMATIONS SONT DISPONIBLES SUR CHORUS AU PLUS TARD 4 JOURS APRES LEUR ENVOL
'a Facture en EDI fiscal se substitue & la facture papier.

Pour les entités n'entrant pas dans le champ dapplication de ordonnance n°2014-697 du 26 juin 2074, les factures sont
émises entre 141 ot J+ 15 du mois suivant les censemmations et sont envoyées sous format papier par courrier le lendemain
de leur émisston.

Les envois de duplicatas de factures en format papier sont gratuits dans la limite de 3 duplicata, au-dela ils seront facturés aux
conditions tarifaires en vigueur au moment de la demande. Les duplicatas édités par le client directement de son Espace Client
sont gratuits et ceci sans limitaticn,

Les factures étant émises a partir du 12 U mois suivant le mois de consommation, Eni ne peut pas sengager & envoyer au
nlus tard le 10 du mois N la facture de décembre de lannée N-1.

%5 Personnalisation des factures

e systéme de facturation permet 2 chagque membre de personniiser ses factures.

Une r3férence peut étre aicutée par le membres (nommeée ¢ Identifiant 3 » en compléemnt des 2 identifiants dédiés &
Chorus)

Nombre de caractéres - 50 caractéres
Il est possible de mise & jour des champs personnalisables en cours d'éxecution gu marché

Le délal de prise en compte des ces maodifications est au moins dun mois (biocage de ia facture, mise a jour, relancer Ja
facturation aprés vérification des madifications apportées).

% & Validation des données de facturation

Eni a mis en place deux types de contrdle

le premier, effectud avant le premier envoi des factures, permet notamment de s'assurer que les factures sont
conformes aux donndes de facturation des membres ainsi qu'aux exigences définies dans fe cahier des charges

le second, effectué & chaque facturation, permet de corriger les erreurs éventuelles

Litiges et anomalies
tes litiges sont traités par le service client
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les anomalies sont gérées par le service reléve et facturation qui soccupe de la bonne conformité de lintégration des
Flux émis par le réseau de distribution et de la validation de ia facturation définitive.

Vos interlocuteurs au Service Client sont en charge de ta gestion des litiges concernant votre facture. En lien avec le service
Facturation et le service Sl, ils identifient les erreurs et mettent en place tes actions correctives. s s'assurent par la suite de ia
bonne conformité des Factures avant leur réédition.

Dans le cadre d'une correction de Facture, Eni 2 mis en place deux processus de correction, le premier cancernant une erreur de
prix ou de releve, le second un probléme de centralisation.

Demande de correction d'une facture erronée - prix/reléve

Donases ae reieve 2

T B
Uaeut cn B
e T

Demande de correction d'une facture erronée - erreur de centralisation

“Réctamation lien
T

Q T é‘
“ Réception de Ja
s+ raciamation

“analysedela
réclamation ;ermeur
4le centralisation
1
“Annulation de toutes -
iies tactures d
“yegroupement o
|
¥

"Editlon et envol des -
S TavOiTs S

5

“Envoi des factures ]
ides nouveaux
21 regrovperment

Légende :

Début/fin de protessus
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En cas de contestation justifiée par un membre du membre d'une facture ou d'un élément de facturation, celui-¢i prendra contact
par mail ou téléphone avec le service client dédié afin de Faire tat de sa contestation,

Sila contestation est inhérente a la releve opérée par fe gestionnaire de réseau, une réclamation aupeés de celui-¢i sera adressée
par Eni pour le compie du membre. Le gestionnaire de réseals mettra en place des opérations de contrble ; puis validera la
contestation. Lne réédition de facture sera opérée en cas de non-paiement préalable de celle-ci. Sinon, une régularisation
donnera lieu & remboursement ou ligne de correction sur la facture suivante.

St la contestation est inhérente au titulaire, aprés validation, une réédition de facture sera opérée en cas de non-paiement
préalable de celle-ci. Sinon, urte régularisation donnera lieu & rembourserment oy ligne de correction sur |a Facture suivante.

3.7 Gestion des erreurs de facturation

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

ENI a crganisé son processus interne afin de vous garantir une faciuration fiable.

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

2> Le service Sl s'occupe ce praduire les Factures tests, de corriger les anomalies constatées par les différents services et
de produire les factures définitives

2 Lleservice Reléve et Facturation s'occupe de la bonne conformité de lintégration des fiux émis par le réseau de
distribution et de la validation de la facturation définitive.

Le service Reibve et Facturation est également e point dentrée privilégié dans les rapports qu'ENI entretient avec les différents
GRD. 1t est garant de la conformité des obligations contractuelles des GRD vis-a-vis dENI ot de ses clients.

Le service Reléve et Facturation et le Service Client Marchés Publics t-availlent en étraite callaboration gour contrdler les
releves et la facturation de ces dernigres.

Lors de ta 1% facturation, ENI met en place un comité de Facturation composé du Service activation, du service Reigve et
Facturation, du Service Client ainsi que ¢u Service Commercial. (1% contrdie avant facturation).

Vos intertocuteurs au Service Client sant en charge de la gestion des litiges concernant vatre facture. En lien avec le service
Facturation et le service S, ils identifient les erreurs et mettent en place fes actions correctives ils s'assurent par Ja suite de la
bonne conformité des factures avant leur réédition.

Dans fe cadre d'une 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 probléme de centralisation.
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4. Relation clientele

41 Relation avec le coordonnateur, les membres pilotes el
les membres

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

Gestion contractuelle

LUORGAMISME bénéficiera dune procédure spécifique de suivi du contrat réalisée par quetre interlocuteurs dédiés dans chacun
des services suivants

Commercial => Nicole Kamba

Linterlocuteur « pifote du contrat » sera finterlocuteur commerciat.
Client => Sonia Schier

Facturation => Dounia Bouchizgheim

Recouvrement => Vu Nguyen

Celte organisatian en guadrinome vous permet de benéficier dun suivi perfermant gréce & des points réguliers effeciués entre
ces quatre référents.
Les objectifs sont de :

identifier en amaont les dysfonctionnements |

Metire en place des solutions appropriées pour optimiser la gestion du contrat |

Corriger les éventuelles efreurs.

AINSE GRACE AUX REUNIONS ¢ QUADRINOME » VOUS BENEFICIEZ DUN CONTROLE REGULIER CONCERNANT LA
FACTURATION
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- INTERLOCUTEUR  INTERLOCUTEUR
' RECOUVREMENT " COMMERCIAL .

“ INTERLOCUTEUR ' INTERLOCUTEUR
SERVICE CLIENT | FACTURATION -

MENSUEL ' ANNUEL SELON BESOIN
Interne eni Client/eni . Client/eni

Revue des SLA par Service Présentationdes résusitats | Rencontre sur une ou

par Service : plusieurs thématiques 3 la
Echanges sur des bemandes demande du client ou d'eni
ou réclamations particuliéres Blian annuel : Demande ou réclamation
+ Etat financier du compte patticuliére
Actualitédu client : + Sulvi de consommation : Présentation de nouvelles
: offres eni

Revue des évolutions du Projection Evolution Importante du

compte (rajout/retrait de "+ Projets eni - évoiution des périmatre

site, préparation des outiis, nouveaux services. .
- prochains échanges avec le +  Evolution du périmetre du
cllent) client

SLA : Services Level Agreem;ent

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

ENI reconnue comme un spécizliste des marchss publics, est solficitée régulierement par de grandes collectivités territoriales et
des groupements d'achats publics.

Le service Marchés Publics traite lensemble des clients soumis & fordonnance n° 2015-899 du 23 juillet 2015 relative aux
marchés publics ainsi qu'a son décret dapplication n® 2016-360 du 25 mars 2016.

Ce service est rattaché 2 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 formes aux spécificités des marchés publics et au fonctionnerment de la sphére publigue.

Le responsable des marchés publics est linterlocuteur privilégié de Iz collectivité. D'un niveau hiérarchique suffisant pour
mobiliser fonctionnellement les différents services de lentreprise, il est capable de prendre en main les différents sujets de A a
Z Clestun expert des marchés publics. Son réle sétend depuis I€iaboration du marché jusqu'a la mise en place et il est compétent
pour répondre & toutes les catégories de questions {contractueles, techniques, administratives et financieres),
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Coordonnées de votre Interlocuteur commercial dédié

NOM " n i Nicole Kamba i

Fonction _ Ingénieur Commercial Marchés Publics
Messepostale SRS OO ERRET Cedex

Téléphone _ - 0147488126

Téléphone mobile . 0760027238

Télécopie _ 0141050367

Mail du responisable du marché - Nicolekamba@enicom s
Horaires Joignable du lundi au vendredi de 9h00 & 19h00C

Son remplagant en cas d'absence :

Olivier MILLAT

Ingénieur Commercial Grands Comptes Marchés Publics
@ :oliviermilat{@enicom

Tel: 01 47 48 75 16 0u 06 66 85 39 38

Traitement des demandes par votre Interfocuteur commercial dédié

Votre interlocuteur commercial dédié accordera une attention toute particuliére au traitement de vos demandes. Ce dernier

sengage a vous répondre dans les plus brefs délais.
S'agissant des demandes relevant du service client, les délais de réponse varient en fonction du type de demande. A ce sujet,

nous vous remercions de bien vouloir vous référer au paragraphe suivant.

Volre interlocuteur du service clients gére toutes les demandes des membres. Cela concerne notamment :
- futilisation du réseau de distribution (ajouts, retrait,.)
- iafacturation {compréhension de facture, contestation facture,
- epvol de documents, des guides de lecture des factures par exemple.
- évolution des termes de la facture
- Espace Client {code daccés,.)
- toute autre demande spécifique d'un membre.

4.1.2.3 Suivi des demandes

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

«  Prise en charge sous 48H de toutes les demandes Clients avec un numeéro dintervention pour historiser les
échanges sur chaque dossier

«  Un mail de confirmation de prise en charge est envoyé a chaque cuverture dintervention et un mail de
synthese de Fhistorique est envoyé a chague cidture de lintervention

o Apres avoir envoyé sa demande & ladresse générique indiquée précédemment, fe mermbre, s'il {e souhatte,
poursa prendre contact avec un des interiocuieuss dédiés ci-dessus pour oblenir des précisions concermant te
fraitement de sa demande.

PERMET UN SUSVI REGULIER DES DEMANDES ET RECLAMMATIONS CLIENTS

REPORTING DES INTERVENTIONS - SLA journaligr PERMET DE PRIORISER LES DEMANDES SELON LA CRITICITE
PERMET D IDENTIFIER LES DEMANDES NON TRAITEE DANS UN DELAI DEFINI

s Ftre proactif en procédant a une analyse réguligre du périmétre pour identifier les éventuels anomalies ou erreurs sur
les données pré facturation gréce & l'outil & notre disposition :
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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
ISU ANTICIPER LES REJETS EDI

4.1.24 Traitement des demandes

Pour les membres :

Pour toute demande courante, nous nous engageons a prendre en charge la demande sous deux jours ouvrés,

Le temps de traitement des demandes allant de 2 3 1 5 jours thors dernande du GRD pour des interventions techniques

pouvant aller jusqud 40 jours). Pour celles dépendant du GRD, le délai varie en fonction de la demande -

*  Parexemple le délai exigé par le GRD pour la mise en service dun nouveau site est de & jours si le compteur est
déja en place et de 21 jours dans le cas contraire. Au délal du GRD s'ajoute le délai de 2 jours minimum pour le
traitement par notre service client ;

¢ Une demande de changement de fournisseur requiert 4 jours de délai par ie GRD et 2 jours au minimum pour le
traitement par notre service client.

A réception de finformation du GRD, ENI informera, le membre dans un délai de 24H

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

Pour les demandes complexes nécessitant lexpertise de plusieurs services dans l'entreprise, le délai varie entre 2 et 15
Jjours,

Pour le coordonnateur et le membre pilote:

Envoi de Tardre de service {OS) complété de la demande de rattachement ou de détachement dans un délai de 10
Jours calendaires & compler de la signature de [0S par e membre

Transmission des fichiers des données et de consommation ot de facturation une fois par an avant le 31/017 de ['année
N+1 suivant f'année N de consommation

Les délais dinformation 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

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 simples dans un délai de 3 jours ouvrés

41.2.1.Le Service Client Marchés Publics

Le Service Client Marchés Publics sera linterlocuteur privilégié des membres du grouperment tout au long de la vie du contrat,
Il sere linterlocuteur privilégis des membres du groupement tout au long de la vie du contrat.

Point d'entrée : Afin doptimiser la gestion du marché, toutes les demandes sont & adresser Fadresse mail ci-dessous

1 numéro unique ; 01 47 48 29 60

Fax:01 41050367

du lundi au vendredi de Sh00 3 18h00.

1 adresse mail unique : relationpro@fr.enicom

Les demandes peuvent également étre envoyées 3 partir de I'Espace Client.
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Dans le cadre du contrat, outre linterlocuteur commercial, Madame Sonia Sohier, basée au siége & Levallois-Perret, sera
" linterlocutrice privilégiée des membres du groupement.

Sonia Schier

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

Leur mission : Elles ont en charge la mise en place des conlrats (changements de fournisseur, mises en service),
faccompagnement des clients au quotidien (réponses aux guestions sur les factures, sur le suivi des consommations,
sur les raccordements..). Disponibles ef réactives, elles savent entretenir une relation de qualité aver des mterlocuteurs
de grands comptes pubiics.

Saremplagante en cas dabsence, ou dindisponibilité
Responsable du service :

Ny Onja RAMANDIAMANANA

Ligne directe: 01 47 48 81 47

Email: nuonja.ramandiamanana@eni.com

En cas dindisponibiiité dun de ces interiocuteurs, vous serez automatiquement basculé vers fun des 16 conseillers
supplémentaires de notre service client Entreprises, Marchés Publics et Partenaires,

4.1.2.2 Types de demandes

4.1.2.5 Focus suivi CIA

Les membres ayant dans leur périmétre des sites T4 pourront suivre leur CJA sur [Espace Client et également étre informé
par leur interlocuteur dédié. Dans le cas dun dépassement de CJA 4 possibilités s'offrent au membre :
s Ajuster sa CIA de référence
* Souscrire & une capacité mensuelle supplémentaire
* Combiner ces deux solutions
e Payerla pénalité

Le service Reléve et Facturation s'occupe de la bonne conformité de fintégration des flux émis par le réseay de distribution et
de la vatidation de la facturation définitive.

Le service Reléve et Facturation est également le point dentrée privilégié dans les rapports qUENE entretient avec les différents
GROD Ml est garant de la conformité des obligations contractuelles des GRD vis-a-vis d' ENI et de ses ciients,

Le Service Reléve et Facturation et e Service Client Marchés Publics travaillent en étroite coilaboration pour contrdles les
reléves et |a facturation de ces dernigres.

4.1.3.1 Focus sur fes modalités de transmission des factures / EDI Fiscal

« Uordonnance n®2014-697 du 26 juin 2014 relative au développement de la facturation électronique prévoil une obligation
de dématérialisation des factures des fournisseurs sous contrats avec [Elat, les collectivités territoriales ou les Organismes
publics & partir du Ter janvier 2017, Par arrété du 9 décembre 2016, ITtat 2 ainsi mis a disposition une solution mutualisée
pour permettre la transmission de ces factures dématérialisées via la plateforme partagée « Chorus Pro s,

Afin de permettre aux fournisseurs assujettis & cette obligation Iégale, entité publique concernée doit transmettre au
fournisseur des informations indispensables pour que cette facturation soit opérationnelie.

Ces références sont les suivantes
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N° de SIRET (n® & 14 chiffres)
Référence 1 EDI par exemple le n® d'Engagerment Juridique (E))
Reférence 2 EDI par exemple n® de code du service exécutant

N® de TVA Intracommunautaire

Ces éléments sont obligatoires pour mettre en place la facturation dématérialisée,

POINT IMPORTANT : LES FACTURES EDH SONT FMISES A PARTIR DE J+12 SUNVANT LE MOIS DE CONSOMMATION,
CEPENDANT LEUR TRANSMISSION PEUT SE POURSUIVRE APRES J4-15,

LES INFORMATIONS SONT DISPONIBLES SUR CHORUS AU PLUS TARD 4 JOURS APRES LEUR ENVOI
Le facture en EDI fiscal se substitue 3 ls Facture papier,

Bour les entités n'entrant pas dans le champ d'application de lordonnance n®2014-697 du 26 juin 2014, les factures sont
émises entre J+1 et J+15 du mois suivant les consommations et sont envoyées sous format papier par courrier e lengemain
de leur émission.

Les envois de duplicatas de factures en format papier sont gratuits dans la limite de 3 duplicata, au-dela ils seront facturés aux
conditions tarifaires en vigueur au moment de la demande. Les duplicatas édités par ie client directement de son Espace Client
sont gratuits et ceci sans limitation,

Les factures étant émises & partir du 12 du mois suivant le mois de consommeation, ENT ne peut pas s'engager & envoyer au
pius tard Je 10 du mois N la facture de décembre de lannée N-1.

4.1.3.2 Modalités de réglement

ENI vous permet de régler vos factures selon vos préférences
par mandat administratif puis paiement ;
palement sans mandatement préalable {avec une convention trpartite} ;
orélévement sous réserve de 2 signature de la convention tripartite et du mandat SEPA,

Les modalités de réglement deyrant étre définies au moment de la mise en place de marché loss de lattribution des marchés
subséquents.

Le service Recouvrement intervient pour toutes demandes relatives a la situation comptable d'un compte,

It est chargé principalement de la relance des Factures impayées {factures ayant des dates d'échédancas passées), du traitement
des remboursements ainsi gue du lettrage.

Le fettrage consiste & rattacher les paiemenis des clients avec les factures correspondantes « il est donc important que les avis
de palement solent bien communiqués au service Recouvrement afin de faciliter le rapprochement des pigces comptables.

Il peut 8tre amene également a établir avec le client des arrangements de paiement en plusieurs échéances en cas dimpaossibilité
de régler en une seule fois.

C'est pour cela qu'une relation privilégiée entre le chargé de compte et son homelogue est essentielle.

¥

4.15 Le service client est dédié aux

relations avec votre GRD..
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Lors de la bascule, le responsable du Service Activation en charge de la bascule gére le suivi auprés du GRD.

Une fois les sites intégrés dans le périmetre dENE ce sont vos interlocuteurs dédiés du Service Client, qui seront en charge des
relations avec votre ORD.

lls sont en relation directe avec les antennes régionales du réseau de distribution. Ui tour

Hs se chargent des demandes dajouts et des retraits de sites auprés du GRD. est didlé aun

lls peuvent se mettre en rapport avec notre contact national dédié au niveau du relations avec GrbF
GRD dans le cas de réclamations complexes.

lls remontent toutes les informations aux membres émanant du GRD pouvant
impacter les reléves notamment lors de correctifs importants.

A partis du 1%/07/19, le Contrat de Livraison 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 8 100 m3/h, seront
regroupés dans un seul et unique contrat, le contrat de distribution.

es obligations du gestionnaire de réseau

ENI est présente sur fensemble du réseau GRDF et sur la majorité des Entreprises Locales de Distribution.

Au 1 juillet 2019, les conditions Standards de livraisons et les Contrats de Livraisons Directs seront regroupées dans un seul et
unique contrat qui s'appelera le contrat de Distribution . Ces conditions s'appliquent de maniére identique & tous les ciients, quel
que soit leur fournisseur,

Elles concernent notamment :
Le débit de liveaison et les caractéristiques du Gaz livré (Pouvoir Calorifique Supérieur, Pression de Livraison) ;
La continuité et la qualité de la livraison du Gaz;
La mise en place, la propniété, [Exploitation et la Maintenance du Dispositif Local de Mesurage ou du Poste de Livraison ;
Les conditions dintervention sur le Dispositif Local de Mesurage ou le Poste de Livraison {accessibilité, modalités,
mesures et contriles) et sur le réseau (information du Client, intervention d'urgence) ;
Le cas échéant, la redevance de location du Dispositif Loca! de Mesurage ou du Poste de Livraison ;
Les réclamations et litiges.

Qutre la livraison du Gaz, les Conditions Standard de Livraison assurent 'accés aux prestations disponibles pour le Client, qui

figurent dans les Catalagues des Prestations.
Le Gestionnaire du Réseau de Distribution (GRD) est le seul opérateur & pouvoir intervenir sur le réseau de distribution,

En cas de dépannage, c'est le GRD qui intervient comme aujourdhui.

Voici ses engagements
La garantie de dépannage et d'intervention rapides guel que soit le fournisseur {en cas durgence, le GRD prend sans
défai les mesures nécessaires et informe les Clients affectés par Finterruption)
La mise & disposition dun numéro 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 pornplers interviennent simultanément en urgence.

Pour le Gestionnaire du Réseau de Distribution, le nom du fournisseur de gaz est une donnée confidentielle.
Sur chague facture EN, nous vous indiguons le numéro de dépannage durgence,

Pour exemple, le numéro d'urgence de GROF est: 0 800 47 33 33
A utiliser uniquement en cas de probleme grave (fuite de gaz, dysfonctionnement du réseau..).
Quelle que soit ia difficulté que vous rencontrez, votre chargé de relation clientéle sera toujours en mesure de vous accompagner

sur la meilieure marche a suivre.
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Afin de vous garantir une relation client de qualité ENI a mis en place un systeme normatif trés exigeant : le
Management System Cuideline (MSG).

Le Management System Guideline permet de garantir une approche uniforme dans faccomplissement des activités, basé sur
les principes de la transparence, de la clarté et de luniformité des comportements, et dans le respect de la conformité aux
standards dENL

Dans le Management System Guideline, les procédures de gestion de clientéle sont décrites précisément.

Ainsi votre conseiller traite vos demandes et vos réclamations en respectant des modalités indiquées dans le MSG et dans les
délais impartis.

Les demandes, les réclamations clients et toutes les actions menées sont enregistrées dans notre base de données clients.
De méme, les appels clients sont quantifiés et qualifiés dans notre outil informatique permettant ainsileur tracabilité.

Ces actions sont analysées régulierement, {objectif étant didentifier des demandes récurrentes pouvant faire ['objet
daméliorations dans leur prise en charge.

§lnterlocuteurs .
~ service client .

Cutre le MSC, ENI a instauré un Code éthique.

De ce fait, chaque collaborateur est tenu de le respecter ef participe ainsi 3 la bonne application du process.

4.2 Beunions

Réunions avec les membres :

Sur la demende des membres qui en manifesteront le souhait, ENI organisera également une réunion de bilan annuel
Linterlocuteur commercial animera la réunion. Il pourra étre accompagné de vos interlocutedrs dédiés 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 el le coordonnateur :

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

1 réunion de lancement avec les membres pilotes qui permettra notamment
de présenter les interlocuteurs en charge de la gestion du contrat ainsi que leurs missions
de mettre en place les éléments relatifs a la Facturation, au suivi, afin de garantir 1a qualité des prestations ENi et le
bon déroulement du changement de fournisseur
dexposer les modalités de facturation ainsi que les procédures de contrdle mises en place
déchanger sur le contenu des tableaux de suivi
de planifier les réunions tiimestrielles
de présenter [Espace Client et son délai de mise en place

1 réunion de bilan annuel vous permettant de mesurer fimpact financier de votre démarche, de centrbler vos dépenses
el optimiser votre budget énergie.

Il s'agit d'un bilan complet des consommations et de la facturation dont un modele est joint & notre offre.

Ce rapport annuel comprendra également une synthése des principaux événements de I'année écoulée, de Vactivité
avec le GRD, de I'évolution des orix, des optimisations tarifaires,..
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En outre, ENI présentera les chiffres ciés de lannée écouiée : périmetre avec gjouls/ retraits de sites, nombre de
demandes et délai de traitement,.. Enfin ENI fixera en concertation avec LORGANISME les objectifs & venir et établira
un plan de progrés

5 Optimisation des colits lies au tarif d'utilisation
des reseaux de distribution

5.1 Methodologie

Les données utilisées pour effectuer Foptimisation seront celles transmises par le GRD au ¢ Avril de chague année : CAR,
profils, fréquence de reléve

Létude doptimisation ne génére pas de colt de la part de GREF, Voir ¢j-dessous catalogue des prestations ORDF ;¢ index auto-
releveé ou calculé : non facturé »

Prestations liges & une modificalion centreciuelle

o8 GHDE paun b eernibsen

wite o adiorn

© comgend
L& 2 une
P30 Trég

L'étude doptimisation ne génére pas de colts afférents aux modifications phusiques & prévoir _sans objet
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L'optimisation peut avoir lieu dans les cas suivanis .
Soit dans les 3 mois suivant la bascule initiale du périmétre en accord avec le membre pour les plus gros points de’
livraison le nécessitant ;
Soit aprés la mise a jour des CAR ayant lieu au 1% avril de chaque année ;
Soit lors des ajouts de sites.

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

ENI pourra procéder chaque année lors de lactualisation des CAR & une optimisation des tarifs de distribution (T3, T2, T3) si
nécessaire. En effet, un tarif de distribution nen adapté impacte la performance économigue de votre cffre. Nous vous
proposerons alors des possibilitds damélioration. Les deux optimisations majeures sont lactualisation annuelle des CAR
(impactant l'abonnement) et loptimisation du tarif de distribution THT2/T3 (mpactant labonnement, [énergie et les modalités
facturation). Ce service est compris dans notre offre,

Focus sur foptimisation des tarifs de distribution

L'optimisation tarifaire, c'est choisir un tarif dacheminement de gaz qui corresponde véritablement & la consemmation dun site.
Aprés analyse de la consommation de chaque site, le meilleur tarif sera délerminé par nos €quipes afin d'optimiser vos colts.
Rappelons guelgues notions :

Chaque site ou Point de Comptage et dEstimation (PCE) est défini par une Consommation Annuelle de Référence (CAR}, un
profil {correspondant a la part hiver de consommation) et un tarif dacheminement atteibué par le Cestionnatre de Distribution.

£n effet, le Gestionnaire de Distribution {GRD) doit répercuter le colt de fonctionnement de son réseau et applique pour cela un
tarif dacheminement identique pour tous les fournisseurs,

Pour rappel, le tarif dacheminement, appelé terme fixe de distribution (TFD), est ajouté au colit du réseau de transport secondaire
facturé par le gesticnnaire de réseau de transport (GRT) pour constituer le prix de 'abonnement. Le prix de fa consommation est,
quant & lui, composé du prix de la molécule de gaz ainsi que de son codt dacheminement. Ce dernier, appelé terme variable de
distribution {TVD), varie en fonction de la consommation.

Le tarif dacheminement calculé par la Commission de Régulation de I'Energie {CRE) selon des tranches de consommation
évolue chaque annéde au 1% juillet. La Consernmation Annuelle de Référence est quant & elle actualisée par le gesticnnaire de
distributicn au 1% avril,

Ces tarifs sont définis en fonction de 4 tranches de consommation.
Le tarif T1 appliqué & un PCE dont 1a consommation est inférieure 8 & MWWh ;
Le tarif T2 & un PCE ayant une consommation comprise entre 6 MWh et 299 MWh ;
Le tarif T3 & un PCE de 300 MWh jusqu'a 5000 MWh (sans souscription de capacité journaliére) ;
Le tarif T4 3 un PCE dont la consommation est supérieure 3 5000 MWh (avec capacité journaliére souscrite).

GROF facture ses tarifs en appliquant les prix des deux grilles tarifaires ci-dessous. En conséguence, une partie du prix est
répercutée dans la part abonnement de la facture cu fournisseur, Fautre dans la part consememation.

Pourquoi faut-il optimiser ces tarifs ?

Initizlernent, le tarif dacheminement est choisi en fonction de la consomenation du site,

Or, au cours du contral, la consommation peut augmenter ou diminuer et ainsi changer de tranche pour son tarif
dacheminement.

Le tarif initial n'est danc plus adapté & la consommation du PCE, ce qui vient impacter négativement la facture.

Cest pour cette raison quil est plus avantageux de changer de tarif de distribution afin de bénéficier de tarifs optimisés.

FOCUS SUR LES T4

a  Qénéralités

Pour les sites dont la consommation est importante (> 3 5000 MWh /an en théorie), le membre souscrit une CIA, Capacité
Journaliére dAcheminement {contrairement aux sites T1 T2 et T3 pour lesquels la capacité dacheminement est normalisée en
fonction de leur profit de consommation notamment).
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_Dece fait, & un terme fixe de distribution, issu ces tasifs ATRD mis 3 jour chaque année par la CRE, viendra s'ajouter un terme
de capacité de distribution dans e calcul de la part abonnement et son montant dépendra du niveau de CIA souscrite. Plus la
rsservation de CHA est imoortante, plus fe terme de capacité sera élevé

La détermination du niveau optimal de CIA de référence {souscription annuelle, avec ou sans compléments mensuels) est

primordiale, car en cas de dépassement, te GRD prévoit Tapplication de pénalités qui sont refacturées par le fournisseur,

Dans le cas ¢un T4, foptimisation portera sur le niveau cptirnat de Capacité journaligre dacheminement (CJA) & souscrire auprés

du GRD.
Le client et san fournisseur scuscrivent pour le site concerne une CJA annuelle, de référence, doni le niveau est [denligue pour

tous les lours de Yannse (un « bandeau »). ll est possible de
Souscrire une OJA mensuelle ou journaliere complémentaire de facon anticipée, ou de fagon adhaoc lofrs dun dépassement

constaté dans le respect du délai et des régles exigés par le GRD
_ Augmenter ou baisser te nivegu de CIA de référence {annuelle), en respectant la régle de pérennité* prévue par les GRD

dans le cadre des contrats d'acheminement

* Exolication de la régle de pérennité (12 mois):

Principe : le client peut augmenter ou baisser sa CIA de référence {annuelle} si et seulement si il 'y a pas eu de mouvement
inverse durant les 12 mois précédents.

Une baisse est refusée par ie GRD sl y a une hausse dans les 12 mois précédents.

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

b. Modalités de suivi de [utilisation de la CIA

MO A G s U oy S e s

EN! propose au membre de suivre sa CJA via [Espace Client et avec le chargé de clientéle.

¢ Via [Espace Client : ie Client peut visualiser la CJA souscrite et le pourcentage dutitisation de cette CTIA souscrite par
jour; it peut indiquer un seuil d'alerte (%) pour leguel if recevra un e-mail en cas de dépassement. Cette aterte permel
notamment détre averti dune hausse de niveau de consommation quotidienne et danticiper le cas échéant un
complément mensuel ou prévenis iapplication des pénalités de dépasserments.

s Le Chargé de Clientzle (CC) informe le Client par mait 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 TIA de référence, annuelle, est bien en adéquation avec la consommation du site, linteriocuteur
commercial réalisera, sus demande du membre, une gtude spécifique qui consiste a analyser les consommations journahéres

des 2 dernigres années,
Si ces dernigres sont en dega du seuli de CJA souscrite, alors une CIA moindre sera proposée au membre, sous réserve ge

validation du GRD.
Ce nouveau niveau de CJA abaissé devra permetire de couvrir les éventuels pics de consommation observes dans le passé. Cette
optimisation n'est réalisable que si le site ma pas subi de changement (process, machines, etc).

Dans son étude, finterioculeur commercial tiendra compte du montant éventuel des pénalités en cas de dépassement.

En effet ie montant du terme de capacité dépendant de la réservation de CJA, il peut parfois 8tre plus intéressani de souscrire
une CIA moindre et de payer des pénalités pour les rases dépassements identifiés au cours de lannée de consommation, ou de
payer un complément mensuel de capaciéts.

Uinteslocuteur commercial peut également vous suggerer de passer en T4 unsite T3 avec une forte consommation,

Attention cependant car un site T3 n'a pas forcément intérél & passer en T4 compte tenu du terme de capacité de distribution
ainsi que de la contribution tarifaire dacheminement (CTA) dont les montants viennent relever de facon significative la part
abonnement. De plus, avec le tarif T3 gi bénéficie de la capacité normalisée (réglementée} il n'y a aucun risque de dépassement

et de facturation associée.

d.  Gestion et accompagnement en cas de dépassement de CIA

Lors dun dépassement, 4 possibilités soffrent au membre. Elles ont des couts différents compte tenu de ia situation de chaque
site el de ses prévisions dutilisation du gaz naturel a court et moyen terme.

1- Le Client ne souhaite pas optimiser sa CIA : des pénalités journalieres lus sont alors facturées jusgua ce que sa
consormrmation baisse en dega du seuil de 3% de dépassements.
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2- Le Client souhaite optimiser sa CIA seulement sur le mois de dépassement, et ne pas rehausser la CJA annuelle de
référence : un complément mensuel 1ui sera alors facturé sur ce mots. Cette souscription complémentaire sera & réaliser dans
le respect des délais (GRD + Eni) et des regles du GRD

3- Le Client souhaite optimiser sa CIA de référence (anauelle) : augmenter de fagon pérenne sa CJA annuelte -

s TER CAS :site nouvellement raccords : le Client peut optimisersa CIAjusqu'au 15 du mois M pour unpe prise en campte
dés le debut du mois M.

*  2ER CAS :site déja raccordé : fe Client peut optimiser sa CIA pour une prise en compte dés le debut du mois M+ 1.

4~ Le Client peut combiner deux options : souscrire un complément mensuel pour effacer ia pénalité sur le mois M et
optimiser sa CJA sur M+1,

* Particularités des souscriptions mensuelles : ci-dessous les délais exigés par le GRD pour ses apérations. A ces délais doivent
Sajouter le temps des échanges entre ENI et le membre, puis sa validation pour les modifications de souscriptions

- Délais 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 étre réduits dans certaines conditions.

- Délais GRD en cas de dépassements constatés en M ou M-1 - une procédure « durgence »
o Hausse de la CJA annuelle de référence 2 compter de la demande de hausse (3 noter que cette date sera apres
celle apres la 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 seulerment si
it y a 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 recu la validation du membre}

e. Tarification des CJA mensuelles ou journalidres souscrites en complément de la CJIA annueile

Principe : souscrire des compléments mensuels ou journaliers coute plus cher, ce Aest pas 1/12*™ du montant annuel mais un
systeme de coefficient multiplicateur du cout de la capacité annuelie.

Ces coefficients, détermings par la CRE, figurent notamment dans la grille ATRT,

Ex: souscrire de la capacité mensuelle complémentaire en Février coute 8/12 * capacité anniuelle, soit 8 fois plus cher que la
«mensuaiité dune CIA souscrite annuellement,

- Janvier - Février - &-‘2 du.zerme anhuel
Décembre 412 du terme annugt
sMensuele Nars - Novermbre 2712 du terme annuei
At - Mai —{J}g:gb;eSeptefnbre B 1712 du terme annue
duiliet - Ap(t ma—'fn,.-'lz du terme annuel -
Quolidkenne Sans objet 130 gu terme mensygel j

Le cout de la capacité quotidienne est fui équivalent}: 1/30 / {coefficient du mois * cout annuel}
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5.2 Methodologie de presentation des études d'optimisation
aux membres

Aprés avoir identifié les sites dont la CAR a évolué de fagon significative, & 1a hausse comme & la baisse, par rapport 3
lannée passée, ENl enverra aux membres de TORGANISME un tableau récapitulatif des sites pouvant faire l'objet d'une
optimisation tarifaire.

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

Le membre disposera dun déiai de 30 jours pour accepter Fétude puis ENl fera la dermande de changement de tarif de
distribution auprés du GRD.

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

Cette étude serz renouvelée chaque année aprés la mise & jour des CAR et Profils opérés par le GRD au 1% ayril,
Cependant ces données n'étant actualisées qu'un mois aprés cette date dans notre systeme, ENI ne proposers létude
au cours du second mois suivant l'actualisation des CAR et Profils, c'est-a-dire en mai.

Présentation de la pédaqodgie avec laquelle le candidat présentera Foptimisation au membre. : EN| joindra & son mail une note
explicative du fichier que le mermbre recevra,

Exemple du fichier qU'ENE enverra aux membres :

QOutii d'optimisation tarifaire

083 | 350
35000 RENNES. T44603 15793498 | 246 | POI2 2 296598 T2 296698 -
3 29200 BREST 14602170726056 | 321 | POI2 he] 477275 12 490811 - 13536
4 29200 BREST 19621126724623 | 228 | POI2 2 352760 12 352760 -

Dans le fichier ci-dessus, le membre constatera quen appliquant le tanf T3 plutdt que le tarif actuel T2, ce dernier pourrait

économiser 20831 £/an.
En revanche, le site 2 est dans la bonne tranche tarifaire a savorr T2, Loptimisation n'est donc pas nécessaire.

5.3 Le processus d'information du coordonnateur et des
membres

Lors de la mise au point du marché, ENI définira avec FORGANISME les informations qui devront {ui étre communiquées dans
la cadre de la campagne doptimisation.

A minima ENF:
communiquera & 'ORGANISME le tableau doptimisation de l'ensemble du périmélre avant l'envoi aux membres
courant Avril.
dsfinira avec FORGANISME le seuil & partir duguel ENI proposera Foptimisation aux membres, courant Avril
enverra fétude a chaque membre et tiendra informé le coordonnateur du choix du membre avant Mai
informera IORCANISME des demandes de changement d'aption tarifaire dans les 15 jours suivant Fenvoi de 'étude
transmettra 8 'TORCANISME un fichier de périmétre avec les tarifs de distribution mis & jour.
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6 Rattachement et detachement d’'un point de
livraison

6.1 Methodologie

Il 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 l'intégration des données, ENI a pris égalernent en campte les points déja en offre de marché
iors de la bascule et dont fa 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 la clause de fluctuation de parc.

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

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 poinis de livraison aux mémes conditions tarifaires de la maniére suivante (sous résarve
d'acceptation par le Gestionnaire du Réseau de Distabution de linscription du point de livraison dans le périmétre de facturation
¢ ENI et, le cas échéant, de sa mise en service}.

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

L'ordre de service contient fes renseignements suivants
L'adresse du Paoint 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 concarng,
lLa référence du Point de Comptage et dEstimation du Point de Livraison concerné,

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

En outre, si un PDL était oublié lors du recenserment des besoins, ENI e rattacherait suivant la méthodologie présentée ci-dessus,
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Rattachement dun PDL

1-Transmission par le membre de l'ordre de rattachement {modéle joint & lannexe 1 du CCTP):
Les demandes devront Bire envouées & ladresse mail de Interlocuteur dédié : sonia.sohier@enicom

Confirmation de la prise en compie de la demande 2u membre. ENlinforme également ie coordonnateur et le membre
pilote.

2- ENI procede & la demande de rattachement du PDL auprés du gestionnaire de réseau au NOM et pour ie compte du
membre conformément aux délais du GRD indiqués ci-dessous, comprenant ie déiai de traitement interne de 2 jours

QUvreés.

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

4- Le gestionnaire de réseau assure le rattachement du PDL au périmetre d'ENE
e délai de traitement dépend du GRD. !l convient de distinguer 2 cas .

1% cas : pour un site fourni en gaz : changement de fournisseur - (CHF)
Toute demande doit Iui 8tre adressée au moins 6 jours avant ta 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 sile
membre fait une demande de reléve spéciale. Dans ce cas ENI refacturera au membre le prix de la reléve
conformément au catalogue des prestations GRDF.

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

o Sile compteur est déja posé et si le gaz na pas été coupé depuis plus de 6 mois : toute demande doit lui 8ire
adressée au moins 7 jours avant fa date prévue pour e début des prestations ;

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

La prestation de demande de mise en service ( MES) est Facturée sur la base des données figurant dans le Catalogue
des prestations GRDF.
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Pour te rattachement des PDL non mentionnés dans le marché, ENI vous fournit un outil de calcul qui vous permettra de
déterminer fe prix de l'abonnement pour chacun deux.

Chague membre pourra calculer le prix de fabonnement du PCE quit souhaite rajouter, en intraduisant 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 :

ENi

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

La référence du Paint de Comptage et d Estimation du Paint de Livraison concermné ;
L'adresse du Point de Livraison ;

La date de fin dexécution des prestations relatives  ce Point de Livraison.

Détachement d'un PDL

T-Transmission par le membre de [ordre de détachement -

Les demandes devront &tre envoyées a fadresse mail de linterlocuteur dédie soniasohier@enicom

Confirmation de 1a prise en comple de la demande au membre. ENlinforme également le coordonnateur et e membre
pifote.,

2-Aréception de la demande, ENI {a prendra en compte différement selon le cas -

1" cas : dans le cas d'un changement de fournisseur (CHF), ENI nintervient pas aupres du Gestionnaire de réseay
puisgue cast le nouveau fournisseur qui en fait la demande.

2'™ cas : dans le cas dune démolition, de cessation d'activité ou dun changement définitif d'énergie, ENI pracede 2 la
demande de détachemant du PDL aupres du gestionnaire de réseac au nom at pour le compte du membre.

L'ordre de détachement doil étre transmis & ENI dans un délai minimum de 10 jours ouvrés avant la date demandee
pouria fin dexécution des prestations par ENJ,

3- ENl transmet un mail au membre ayant fait la demande de détachement pour lui confirmer la prise en compte de
sa demande par le gestionnaire de réseau ainsi que la date de fourniture prévisionnzlie.
Par la suite ENJ renverra Fordre de service complété et signé au membre,

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

La prestation sera refacturée par ENI lors de l'enval de la dermisre facture.

(Le délai de résiliation dun point mis hars service est fixe selon fes donndes figurant dans fe catalogue des prestations
CROF - htto/Pawuw GROEF/ )
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ENI

La procédure de rattachement oU de détachement de points de livraison est gérée par vos chargés de clientéle dediés  Le
mermbre rintervient pas aupres du GRD.

Vos contacts Service Client principaux

Sonia Sohier

Chargé de Clientéle Marché Public
Ligne directe 1 +33 (0)1 47 4878 42
Ermail : soniaschier@enicom

Isabelle Delfarge

Chargé de Clientéle Marché Public
Ligne directe : +33 (0)1 47 48 8] 22
Email ; jsabelle.delforge@eni.com
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