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Charte 2000

«Charte 2000» -
Expression d'une nouvelle attitude vis-a-vis
des consommateurs d'électricité

M. Saxer

Plusieurs séminaires ont été
réalisés en 1991/1992 avec des
cadres des entreprises
électriques afin d'encourager la
mise en pratique de la «Charte
2000» des entreprises
électriques suisses. L'article
décrit les liminaires, la
réalisation et les conclusions de
ces manifestations.

Mit dem Ziel, die Umsetzung des
«Leitbildes 2000» der schweizeri-
schen Elektrizitatswerke in die
Praxis zu férdern, wurden
1991/1992 mehrere Seminare
mit Kaderangehdrigen der
Elektrizitdtswerke durchgefiihrt.
Der Beitrag beschreibt Vor-
geschichte, Durchfiihrung und
Schlussfolgerungen dieser
Veranstaltungen.

Die deutsche Version dieses Beitrages ist in der letz-
ten Nummer des Bulletins, Ausgaben «Elektrizitits-
wirtschaft», erschienen.

Adresse de l'auteur

Martin Saxer, lic. phil. nat.,

Union des Centrales Suisses d'Electricité (UCS),
Bahnhofplatz 3, 8023 Zurich.

Contexte de la Charte

En publiant les «Objectifs de la poli-
tique énergétique» en 1975, I'Union des
Centrales Suisses d'Electricité (UCS)
avait présenté en cinq points les princi-
paux éléments de l'approvisionnement
en électricité. A la suite de la crise
pétroliere, il a été primordial de diversi-
fier les agents énergétiques. En 1984,
ces objectifs ont été révisés et adaptés
aux nouvelles conditions économiques.

Confrontées au défi que constituaient
les diverses votations relatives a
I'énergie (nucléaire), les entreprises
électriques ont voulu informer de leurs
objectifs et de leurs actions non seule-
ment un large public, mais aussi leurs
collaboratrices et collaborateurs. A 1'ini-
tiative de quelques entreprises électri-
ques de Suisse romande, un groupe de
travail a été chargé en 1989 d'élaborer
une charte de la branche. C'est ainsi
qu'est née la «Charte 2000», qui a été
présentée le 24 ao(t 1990 a I'Assemblée
générale de I'UCS a Brigue.

La Charte et ses objectifs

La «Charte 2000» décrit de maniere
claire et simple — indépendamment des
événements qui peuvent parfois surve-
nir a court terme dans la politique éner-
gétique — l'attitude future de 1'économie
électrique et la marche a suivre a long
terme. Cette Charte a été publi€e récem-
ment, avec le méme contenu, sous une
nouvelle forme graphique (illustra-
tion 1). Le pylone est ici le symbole du
mandat d'approvisionnement commun
des entreprises €lectriques.

Les entreprises électriques suisses
tiennent a aller au dela de la prise de
courant, c'est-a-dire qu'elles désirent
étendre leur champ d'activités et ne pas
seulement produire et distribuer de
I'électricité de maniere fiable, bon mar-
ché et respectant l'environnement.
Quatre objectifs occupent ici le premier
plan (cf. Charte):

«Nous voulons:

respecter l'environnement et le
paysage, préserver les ressources
naturelles et ménager la qualité de
l'air.

contribuer au développement des
sources d'énergies renouvelables et
encourager 'application de techni-
ques non polluantes.

informer et conseiller en matiére
d'utilisation rationnelle de 1'éner-

gie.

maintenir un esprit d'ouverture
face a nos consommateurs et aux
défis a venir, et assurer une infor-
mation claire et complete.»

Concrétisation de la Charte

Concrétiser la teneur de la Charte, tel
a été l'objectif de plusieurs séminaires
de deux jours réalisés par I'UCS en 1991
et 1992 en Suisse alémanique et Suisse
romande. Quelque cinquante cadres
d'entreprises électriques ont participé a
ces séminaires. IIs ont analysé les décla-
rations de la Charte et ont étudié tout
particulierement leur application dans
les entreprises. Une enquéte (non repré-
sentative) réalisée aupres des consom-
mateurs d'électricité a en outre permis
de tirer diverses conclusions sur
l'appréciation de certaines mesures pos-
sibles par les consommateurs.

Les déclarations de la Charte ont été
classées sous les huit «facteurs de réus-
site» indiqués ci-apres afin de pouvoir
les discuter concrétement:

1 Attitude en fonction des intéréts des
consommateurs

2 Vaste offre de services

3 Capacité d'innover

4 Communication externe et image de
marque

5 Collaborateurs qualifiés et motivés

6 Services efficaces et économiques
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Figure 1 La «Charte 2000» des entreprises suisses d'électricité, avril 1992

7 Approvisionnement en électricité ga-
ranti
8 Gestion et organisation

Tous ces termes ont dabord été
décrits plus en détail. La «situation ef-
fective» a ensuite été établie, puis com-
parée avec les «déclarations théori-
ques» de la Charte. La ou les partici-
pants ont constaté certaines divergen-
ces, des propositions d'amélioration de-
vaient étre formulées.

Environ 400 propositions
de mesures

I en est ressorti un catalogue
d'environ 400 mesures individuelles
dont quelque 320 relevent de la com-
pétence des entreprises électriques et 80
de celle de 'UCS. 11 a été aisé€, quoique
peu surprenant, de constater que les po-
tentiels d'amélioration des quatre pre-
miers facteurs tournés vers I'«extérieur»
ont été estimés considérablement plus
élevés que ceux des quatre facteurs res-
tants tournés vers l'«intérieur» (figure
2). Le nombre des propositions
d'amélioration élaborées s'est réparti en
conséquence: environ trois quarts des
mesures concernent les quatre premiers
facteurs alors que plus de la moitié des
mesures intéressant 'UCS sont a classer
dans le domaine «communication ex-
terne/image de marque».

Les discussions ont aussi été intéres-
santes parce que des représentants
d'«Uberlandwerke», d'entreprises mu-
nicipales et de revendeurs se sont re-
trouvés assis autour de la méme table,
les obligeant ainsi a s'identifier a la si-
tuation et aux opinions de leurs colle-
gues. De par la composition des divers
groupes de discussion, on peut admettre
que les résultats correspondent a une
image largement représentative de la si-
tuation de la branche.

Conséquence:

travail d'information en
fonction des intéréts des con-
sommateurs

La quintessence des discussions peut
étre résumée comme suit: le mandat
d'approvisionnement a pu, par le passé,
étre assumé de maniere exceptionnelle,
la couverture de la demande croissante
ayant été assurée par la mise a disposi-
tion rapide des installations de produc-
tion et de distribution nécessaires. Ces
installations posseédent le niveau techni-
que le plus élevé, méme en comparai-
son internationale. Seules des améliora-
tions ponctuelles sont encore possibles
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(en ce qui concerne la distribution par
exemple). «Approvisionner les con-
sommateurs en électricité de maniére
siire et suffisante, et a la fois économi-
que et respectant l'environnement»
reste incontestablement la principale
tache des entreprises électriques.

Il est des lors possible de prévoir que
la production des centrales suisses ne
pourra plus, a l'avenir, couvrir entiére-
ment la demande supplémentaire
d'électricité. En hiver, la Suisse voit ses
importations d'électricité, et de ce fait sa
dépendance vis-a-vis de I'étranger, aug-
menter de plus en plus. Informer la
population sur les problemes de
I'approvisionnement en é€lectricité dans
son ensemble est donc aussi I'une des
taches essentielles de I'économie
électrique. Il est important de présenter
des messages simples et clairs au public
et de le motiver a réfléchir de maniére
critique a la situation.

Il serait ici peu judicieux de vouloir
mettre en évidence le travail de pionnier
réalisé avec la construction des centra-
les au cours des dernicres décennies. Ce
genre de témoignage ne peut intéresser
que la génération ayant connu ce temps-
la. Les themes de l'information doivent
tenir davantage compte des désirs des
consommateurs d'électricité. Les répon-
ses aux questions concernant les possi-
bilités de la photovoltaique, celles de
pompes a chaleur ou de lampes a écono-
mie d'énergie devraient donc toujours
étre placées dans un contexte plus

Méthode du séminaire

2. Discussion (échange d'expériences/opinion)

2. Le responsable du séminaire les note
3. Discussion (échange d'expériences/opinion)

d'éviter toute confusion.

14 étape: Taux de réalisation actuel des positions de force (0-100%)

1. Les participants sont confrontés a la situation idéale

3. Les participants définissent leur propre position (courte explication!)
4. Le responsable du séminaire établit la valeur moyenne

2¢ étape: Mesures permettant d'atteindre la situation idéale (100 %)

1. Les participants proposent des mesures concretes

4. Les participants décident de la compétence (direction/département XY/...) et du délai

Le responsable du séminaire motive, le cas échéant, les participants et demande des précisions afin

général. L'utilisation de termes standard
et de comparaisons simples est ici in-
dispensable.

I sera important a I'avenir que le tra-
vail d'information soit encore plus le
fait des entreprises. Le poids des con-
tacts des 25 000 collaboratrices et colla-
borateurs des entreprises électriques
avec la clientele doit étre enti¢rement
utilisé dans le travail d'information; les
contacts directs avec la clientele sont en
effet déterminants pour son succes. Les
contacts que les directeurs et exploi-
tants de centrales entretiennent avec les
forgeurs d'opinion, les enseignants,
Jjournalistes, politiciens et autres sont
extrémement importants, notamment
pour les petites et moyennes entrepri-
ses.

Les services proposés aux
usagers constituent une
chance pour I'entreprise
électrique

L'usager, consommateur d'électri-
cité, apprécie vivement le produit qu'est
I'électricité et est conscient du fait que,
sans énergie électrique, plus rien (ou
presque) ne fonctionne. Il n'en accepte
pas moins — d'abord — a contrecceur des
installations de production supplémen-
taires, et ceci bien qu'il sache pertinem-
ment que I'électricité ne vient pas tout
simplement de la prise de courant. Il
semble cependant étre disposé a contri-
buer concreétement 2 la résolution du
dilemme et attend de |'entreprise électri-
que qu'elle le soutienne et le conseille.

Attitude en fonction des intéréts des consommateurs
Vaste offre de services

Capacité d'innover

Communication externe et image de marque
Collaborateurs qualifiés et motivés

Services efficaces et économiques
Approvisionnement en électricité garanti

Gestion et organisation

Taux de réalisation actuels

Potentiels d’amélioration

Figure 2 Taux de réalisation actuel et potentiels d'amélioration des divers domaines — Evaluation de tous les groupes
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_cambiament e fe sfide dell avvenire
informando con chiarezza l'opinione
pubblica a propesito delle nostre scelte
e dei nostri progetti,

'VSE
UCS

DELLE CENTRALI SVIZZERE
APRILE 1992 DI ELETTRICITA

La «Charte 2000» existe aussi en langue italienne «Carta 2000 delle centrali svizzere
di elettricita» et peut étre commandée aupres de ’'UCS

De plus, I'entreprise électrique doit as-
sumer le role de modéle.

Ce theme a suscité 1'élaboration de
nombreuses propositions de mesures
telles que les conseils en économies
d'énergie en général, et d'électricité en
particulier, le service solaire, le service
de consultation pour les usagers dans
des magasins de vente des entreprises
électriques ou des bureaux d'instal-
lations électriques, les contacts avec
des bureaux d'ingénieurs. Quelques-
unes de ces mesures ont déja été réa-
lisées.

On se pose dans ce cas toujours la
question de savoir si ces tiches concer-
nent vraiment I'entreprise électrique. In-
versement on peut se demander s'il faut
laisser cette activité a d'autres institu-
tions éventuellement moins compéten-
tes. Ce sont avant tout les entreprises
électriques en contact avec les usagers
qui ont ici la chance de mettre en valeur
de nouveaux segments du marché. Il est
toutefois difficile d'estimer dans quelle
mesure cette activité se répercutera aus-
si positivement sur I'image de marque a
long terme et la rentabilité de la bran-
che. Importante a été la constatation
qu'il faut laisser la décision concernant
cette question contestée a chaque entre-
prise —ou en d'autres mots —qu'il faut se
laisser «vivre» mutuellement.

Mise en pratique de la Charte
— défi personnel

Une charte ne reste toutefois qu'un
simple texte si elle disparait dans un
tiroir ou est épinglée au tableau
d'affichage de l'entreprise. En réalisant
les séminaires «Charte 2000», 'UCS a
voulu, avec les cadres concernés, faire
un pas vers la mise en pratique.

L'échange direct d'expériences a ici
été particulierement précieux. Au
moins un participant de chaque sémi-
naire a ensuite refait ce dernier avec les
cadres de sa propre entreprise. La
méthode est relativement simple (cf.
encadré). Son succes dépend essen-
tiellement du fait que la discussion doit
&tre ouverte et sans idées précongues, et
que l'on dispose de suffisamment de
temps. Il est toutefois important de ne
pas se pencher une seule et unique fois
sur les objectifs et préoccupations de la
Charte, mais d'y réfléchir en perma-
nence. '

Le catalogue de mesures élaboré lors
des séminaires est un outil de travail que
I'UCS met, sur demande, volontiers a
disposition des cadres, collaboratrices
et collaborateurs intéressés des entre-
prises €lectriques.
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