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La relation client dans ["optique de
Romande Energie Commerce

Regrouper les forces pour professionnaliser et étendre le

service a la clientele

Avec pres de 300000 clients finaux, Romande Energie
Commerce est un acteur clé du marché suisse de |'élec-
tricité. Ses actionnaires, gestionnaires de réseaux de
distribution vaudois et valaisans, lui déleguent I'approvi-
sionnement en énergie et la gestion de la clientele.
Qu’est-ce que cela implique concrétement ? Le point
avec Jean-Pierre Mitard, directeur.

Bulletin SEV/VSE: Comment Romande
Energie Commerce développe-t-elle
aujourd’hui sa relation client?

Jean-Pierre Mitard: Le client est au
centre de nos préoccupations. Lui don-
ner satisfaction est notre raison d’étre.
Cela dit, les besoins d’'une entreprise qui
consomme plus de 100000 kWh annuels
ne sont pas les mémes que ceux d'un cli-
ent résidentiel ou d’un petit salon de coif-
fure. C’est pourquoi nous avons déve-
loppé une segmentation assez fine de nos
divers types de clientele. Ainsi, nous pou-
vons proposer a chacun des prestations
et services sur mesure.

Cela signifie-t-il qu’en fonction de
son profil de consommation, le
client s’adresse a un interlocuteur
spécifique?

Oui, absolument. C’est ce qui distingue
nos activités de celles d'un réseau de dis-
tribution. Nous devons non seulement
étre performants pour remplir les exigen-
ces du régulateur, mais en plus nous
avons l'obligation d’étre meilleurs que
nos voisins et concurrents. Sinon, il y a
le risque que les clients éligibles aillent
voir ailleurs et que les autres nous quit-
tent lorsque le marché sera entierement
libéralisé.

Vente au rebond

Etant donné que I'électricité est un
produit trés uniforme, comment peut-
on faire pour se démarquer de la
concurrence?

D’une part nous soignons notre image
de marque a travers le marketing et le
sponsoring, d’autre part nous travaillons
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en permanence sur la qualité de la rela-
tion client et sur sa constance. Par exem-
ple, lors d'un déménagement, la rapidité
et la simplicité avec laquelle nous trai-
tons la demande est un élément détermi-
nant pour le client. Nous en profitons
souvent pour faire de la vente au rebond.
Autrement dit, nous lui proposons par
exemple de souscrire un abonnement
pour du courant vert, d’effectuer un audit
énergétique ou nous linformons sur
quelques gestes simples qui permettent
d’économiser de 'énergie. Lidée en filig-
rane étant de permettre a la clientele de
passer du statut de simple usager a celui
d’'un consommateur-citoyen actif, qui

Le call center de Romande Energie Commerce recoit plus de 100 000 appels par année.

profite de notre offre multiservices et
choisit en connaissance de cause.

Le traitement différe-t-il pour la
clientéle professionnelle?

Pour les clients éligibles, il s’agit davan-
tage de tisser des liens forts entre notre
force de vente et le client professionnel.
Cela s’opere au travers de contacts inter-
personnels réguliers qui permettent
d’offrir au bon moment le service recher-
ché. Ainsi, par exemple, plus de la moitié
des entreprises que nous fournissons ont
décidé de faire un audit énergétique a leur
charge.

Sous le signe des

nouveaux médias

Par quels canaux entretenez-vous
la relation client?

Celle-ci s’entretient a plusieurs niveaux.
Si je les prends dans ordre d’'importance
quantitatif, la palme revient a notre call
center qui traite plus de 100000 appels
par année. En deuxiéme position, nous
avons le courrier. On nous adresse plus
de 50000 courriels, fax ou lettres annuel-
lement. Alors, pour tenter d’optimiser le
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canal relationnel, nous venons de lancer
une nouvelle plateforme Internet, I'Espace
Client (cf. page suivante). Moyennant un
login, 'usager peut controler ses factures,
effectuer un changement d’adresse, choi-
sir ses éco-énergies ...

Avec ce nouveau portail client vous
espérez sans doute diminuer le nom-
bre d'appels et économiser ainsi des
frais de personnel. Le client ne risque-
t-il pas d’en souffrir?

Jean-Pierre Mitard:
«Nous devons non
seulement étre per-
formants pour rem-
plir les exigences du
régulateur, mais en
plus nous avons
I'obligation d'étre
meilleurs que nos
voisins et
concurrents. »

Détrompez-vous. Premierement, le
client n’aura plus a attendre au télé-
phone. Il pourra effectuer ses démarches
24h/24, 365 jours par an. Ensuite, les
heures de call center économisées par
exemple pour un déménagement pour-
ront étre utilisées pour des conseils per-
sonnalisés a la clientele et des services a
plus haute valeur ajoutée. Enfin, les per-
sonnes qui ne pourront pas accéder a
internet auront toujours la possibilité de
nous appeler.

Zusammenfassung

Ein einmaliges Geschaftsmodell

Die Kundenbeziehung aus Sicht der Romande Energie Commerce

Mit fast 300000 Endkunden ist die Romande Energie Commerce (REC) eine der Hauptakteu-
rinnen auf dem Schweizer Elektrizitatsmarkt. Das Unternehmen mit Sitz in Morges wurde im
Dezember 2007 von 10 Aktiondren (heute 12) gegriindet. Die REC entstand aus dem Anliegen
der Waadtlander und Walliser Stromnetzbetreiber, sich auf ihre historische Aufgabe, das
Stromnetz, zu konzentrieren, und ist seit April 2008 operativ tatig. Mit dem Konzept der
Romande Energie Commerce delegieren die verschiedenen Betreiber die Stromversorgung
und die Kundenverwaltung dem Unternehmen, deren Aktionare sie sind. Folglich wurden alle
Kundenvertrage an die REC (ibertragen, so dass das Unternehmen alle Kunden verwalten
kann. In der Schweiz ein einmaliges Geschaftsmodell.

Fiir die Kunden bedeutet die Ubertragung dieser Aktivitaten, dass sie weiterhin nur einen
Ansprechpartner haben, aber gleichzeitig von einem noch professionelleren Service und
erweiterten Dienstleistungen profitieren kénnen. Gn
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Romande Energie Commerce
Romande Energie Commerce a été fondée
en décembre 2007 par 10 actionnaires
(aujourd’hui 12). Opérationnelle depuis avril
2008, cette société est le fruit de la volonté
de Gestionnaires de Réseau de Distribution
(GRD) vaudois et valaisans de se focaliser
sur leur métier historique, le réseau.
Romande Energie Commerce leur permet de
déléguer a la société dont ils sont actionnai-
res, I'approvisionnement en énergie et la
gestion de la clientéle. En effet, tous les
contrats clients ont été transférés vers
Romande Energie Commerce, ce qui permet
a la société établie a Morges de gérer toute
la clientele, qu'elle soit éligible ou captive.
Un business model unique en Suisse.

Pour la clientéle, ce transfert d'activité
signifie toujours un seul interlocuteur, mais
deux contrats et un service encore plus pro-
fessionnel ainsi que des prestations plus
étendues.

En chiffres:

m 300000 clients finaux directs (n°1 suisse)
m 2000 clients éligibles

m 3000 GWh de vente directe

m 300 millions de chiffre d'affaires

m Une centaine de collaborateurs

Romande Energie est-elle présente
sur les réseaux sociaux?

Oui, nous ne sous-estimons pas
ces nouveaux médias. Ils nous permet-
tent notamment de sensibiliser la cli-
entele a lefficacité énergétique et les
énergies renouvelables. Vous trouvez
par exemple «moncarrésolaire» sur
Facebook.

Comment évaluez-vous la satisfac-
tion de votre clientéle?

La satisfaction de nos usagers se
mesure a travers plusieurs parametres.
Pour la clientele éligible, c’est assez
facile: il s’agit de la durée de la relation
et du nombre de nouveaux contrats sig-
nés, en particulier en dehors de notre
zone de desserte habituelle. Pour la cli-
entele captive, nous effectuons un son-
dage annuel portant sur environ 1000
clients (regroupés par segment) avec le
concours de I'institut MIS Trend. Celui-
ci nous permet d’évaluer en parallele les
besoins des usagers et leur degré de satis-
faction par rapport aux prestations
existantes.
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La nouvelle plateforme internet «Espace Client» permet aux usagers d'étre actifs 24h/24h

Troisieme et dernier niveau, les études
quantitatives ou qualitatives consécuti-
ves a une campagne publicitaire ou une
activité particuliere. Enfin, nous effectu-
ons aussi des études qualitatives avant la
mise en ceuvre de projets stratégiques. En
I'occurrence, il s’agit d’évaluer la réaction

d’un panel représentatif par rapport a un
nouveau service ou produit.

Dans les mois qui ont suivi
I'accident de Fukushima, avez-vous
enregistré davantage de questions ou
remarques de vos clients?

Images : Romande Energie

Oui, mais essentiellement de la part
des clients €ligibles. IIs se faisaient beau-
coup de souci en lien avec I’évolution des
prix en cas d’abandon du nucléaire,
notamment.

Promotion du renouvelable

Y a-t-il un intérét des clients a
connaitre I'origine de leur électricité?

Pas vraiment de maniere systéma-
tique. Suite a Fukushima, nous n’avons
pas enregistré d’accroissement significa-
tif de choix pour du courant renouvela-
ble. 1l faut aussi reconnaitre que le mar-
quage du courant au sens légal du terme
n’incite pas suffisamment a consommer
vert. La législation pousse le niveau de
détail au-dela du raisonnable et nous
impose un tableau qui n’est pas tres
attractif.

Quel pourcentage de vos clients
optent pour du 100 % renouvelable?

Entre 5% et 10% de notre clientele
fait le choix responsable de consommer
du courant vert. Si 'on sait que ce pour-
centage provient d'une démarche volon-
taire, c’est un bon résultat sur le plan
suisse.

Propos recueillis par Nicolas Geinoz
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Lien
= www.romande-energie.ch

Anzeige

Wo fliesst lhre Energie? Finden Sie’s raus — Infos zum Einstieg bei der BKW-Gruppe gibt es unter:

www.bkw-fmb.ch/karriere
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