Evaluation de I'expérimentation du chéque énergie
NOR : TRER1729569X

Introduction

Le chéque énergie, créé par l'article 201 de lallpil7 aolt 2015 relative a la transition énergétipour la
croissance verteest un nouveau dispositif d’aide au paiementadéatture d’énergie a destination des
meénages disposant de revenus modestes. Ayantaocatemplacer les tarifs sociaux de I'électrietéu
gaz, son objectif est double :
» se doter d’'un dispositif plus équitable, qui béciéfde la méme fagon a I'ensemble des ménages en
situation de précarité, quelle que soit leur énergie de chauffage ;
« améliorer significativement l'atteinte de la cille bénéficiaires par rapport aux tarifs sociaux.

La loi de transition énergétique a prévu une miseoguvre progressive du chéque énergie, avant sa
généralisation en 2018. Dans un premier tempshégue énergie est donc expérimenté sur deux adnées
I'échelle de quatre départements : I'Ardéche, I'tnam, les Cotes d’Armor et le Pas-de-Calais.

La méme loi prévoit que, dans un délai de troissnaniant le terme de I'expérimentation, le Gouvesrgm
remet au Parlement un rapport d'évaluation. Llrtit du décret du 6 mai 2016 relatif au chequegimer
précise le contenu et les modalités de restitudane rapport :

« Le rapport d'évaluation de I'expérimentation tieemé au dernier alinéa de l'article L. 124-1 ddede
I'énergie porte notamment sur :

* les modalités d'utilisation du chéque énergie, aniqulier le type de dépenses qui ont été payées
avec le chéque, et la proportion des ménages ayamtcours au mécanisme de pré-affectation prévu
a l'article D. 124-10 du code de 1'énergie ;

* le taux d'utilisation des chéques énergie par les ménages éligibles ;

* les codts de gestion du dispositif, y compris uster@tion des colts assumeés par les organismes et
personnes morales acceptant le cheque, en faiggdaradtre les colts liés directement a
I'expérimentation, et les cofts relatifs a une gestion courante ;

* le nombre de ménages ayant fait appel aux disposifirotectrices mentionnées a l'article R. 124-16
du code de I'énergie ;

* les conditions dinformation des ménages sur Ipadi¢if et les modalités d'accompagnement
pertinentes.

Ce rapport est également communiqué aux partiegaptes, notamment fournisseurs et organisations de
consommateurs, afin de recueillir leurs observatienpropositions en vue de I'amélioration éveteudil
dispositif avant sa généralisation prévue®lgahvier 2018. »

1 Articles L.124-1 a L.124-4 du code de I’énergie



Premiére partie : fonctionnement général du chequénergie

1. Criteres d’éligibilité des ménages

Le chéque énergie est attribuéaux ménages dont le revenu fiscal de référestecempte tenu de leur
composition, inférieur & un plafond(art. L.124-1 du code de I'énergie). Les critededigibilité font donc
intervenir deux parametres :

¢ le revenu fiscal de référence du ménage

e la composition du ménage, exprimée en unités dsozomation (UG).

La notion de ménage regroupe I'ensemble des fdigaaux partageant un méme logement. Plusieurggoye
fiscaux peuvent en effet cohabiter dans un mémentegt (typiquement, un couple non marié et nong)acs

Afin de toucher, en phase de généralisation, 4angl de ménages en situation de précarité énengetig
niveau plafond d’éligibilité retenu est de 7 70pa€ an et par unité de consommation.

Cela signifie, par exemple, que le plafond du reviscal de référence donnant droit au cheque énesy
de 7 700€ par an pour une personne vivant seutie, 86 170 € pour un couple avec deux enfants.

2. Dépenses éligibles

2.1. La fourniture d'énergie relative au logement

Les dépenses d’énergie suivantes peuvent étreeségléec un cheque énergie : électricité, gaz Hature
chaleur, gaz de pétrole liquéfié, fioul domestigbejs, biomasse, ou autres combustibles destinés au
chauffage ou a la production d’eau chaude.

Dans le cas des logements disposant d’'un chautfaltgetif, il n’est pas possible d'utiliser le chégiénergie
pour payer des charges de copropriété ou des chdwgatives, dont le périmetre dépasse largement
I'énergie. Néanmoins, le chéque énergie peut étliséupour régler la facture d’électricité, d’unontant
presque toujours supérieur.

Concernant le cas particulier des résidents ennieges-foyers, pour lesquels les charg&ergie sont
entierement collectives et intégrées a la dépepskgement, le bénéficiaire peut utiliser son cleega
paiement de la redevance due au gestionnaire @uw foy

Les dépenses de carburant automobile ne sontigddes.

2.2. Les travaux de rénovation énergétique

Les travaux pouvant étre financés par le chequegi&ngont ceux qui répondent aux critéeres d’éllgéidu
crédit d’'impot transition énergétique (CITE). Leguidwements acquis doivent donc répondre aux exegenc
minimales requises, et étre installés par des gsafanels certifiés.

3. Modalités d'utilisation du chéque

3.1. Les acteurs du dispositif

La gestion du dispositif est assurée par 'Ageneesetvices et de paiement (ASP), sous la supenvikio
ministere de la transition écologique et solidéitieection de I'énergie).

2 Pour ce calcul, la premiére personne du ménage compte pour 1 UC, la deuxieme pour 0,5 UC, et chaque personne
supplémentaire pour 0,3 UC.



Une partie des prestations est externalisée p&H’dans le cadre d’'un marché public.

3.2. Edition et utilisation du chéque

1) La direction générale des finances publiquesKIPgtransmet chaque année la liste des bénéésiair
I’ASP. Apres traitement, I'ASP la transmet au patste.

2) Le prestataire édite les cheques, et les expgalievoie postale aux bénéficiaires. Les chéques so
envoyeés aux bénéficiaires au printemps.

3) Les bénéficiaires utilisent leur cheque :

e En format papier, a I'instar d’'un chéque bancauredun autre titre de paiement. Lorsque le chéque
est utilisé pour payer une facture d’électricitédmigaz naturel, il est demandé au bénéficiaire de
joindre une facture ou autre document permettadedtifier ses références client.

e Par paiement en ligne (la fonctionnalité a été aeven avril 2017 pour certains fournisseurs), en
utilisant la référence du cheque ainsi qu'un codiesg révele par une zone a gratter sur le cheque
papier (« nul si découvert », pour éviter une deultllisation du chéque). Ce paiement en ligne est
effectué sur le portail internet du chéque énemjigerme, il pourra étre proposé sur un site propre
au fournisseur.

La durée d'utilisation du chéque est limitée aun®drs de I'année suivant I'année civile d’émissitas (
acceptants ayant jusqu’'au 31 mai pour en demamdeerhboursement). Au-deld, leur contre-valeur est
effacée, sauf si le bénéficiaire demande la pra@tog du chéque pour financer des travaux de réimova
énergétigue. Le chéque est alors échangé contratum spécifiguement dédié au financement de trasiau
rénovation énergeétique, dont la durée d'utilisatshprolongée de 2 ans supplémentaires.

En outre, lors de I'utilisation d’'un cheque recuaemée N, un bénéficiaire peut demander a ce quigtlgue
gu’il recevra I'année suivante soit, le cas échéaril n’a pas changé de contrat de fournitunesalement
affecté a sa facture d’électricité ou de gaz, same démarche de sa part (mécanisme de « préadiec»).

4) Les fournisseurs d’'énergie, les gestionnairebbgements-foyers conventionnés, et les professisnie

la rénovation énergétique, sont tenus d’acceptehdgue. Pour le cas des fournisseurs en rése@aseaie
prélevements mensualisés, la valeur du chequeffestée a la prochaine échéance (ou aux prochaines
échéances si le montant du cheque est supériemoatant d’une seule échéance mensuelle). Il agparti
aux acceptants de vérifier la validité de ces chéguour sécuriser leur remboursement par I'’ASP.

5) Le fournisseur acceptant le cheque en demanden®ensation, par I'envoi physique du chéque au
prestataire (petit acceptant), ou par I'envoi dflux dématérialisé obtenu par une lecture optiqes d
cheques recus.

6) L'ASP controle la validité des cheques, et veesaeompensation aux fournisseurs sur une base bi-
hebdomadaire.

3.3. SAV et assistance

Un numéro vert (service et appel gratuit) permetré@ondre aux interrogations des bénéficiaires. Les
professionnels disposent d’'un numéro dédié (nurmiéstal).



Deuxiéme partie : bilan de I'expérimentation

I- Un_dispositif globalement bien compris par les Bnéficiaires, dés la premiere année
d’expérimentation

1) 170 000 chéques énergie ont été distribués dahdépartements expérimentateurs en 2016 et 2017.

En 2016 et 2017, environ 170 000 chéques énergiétérdistribués dans les quatre départements cwge
par I'expérimentation.

A la fin de la premiere année d’expérimentationtalex d'usage du chéque atteint pres de 79P6ur la
deuxiéme année d’expérimentation, le taux d'usagere avance par rapport & 2016, reflétant undeues!
connaissance du dispositif par les bénéficiaires.

Evolution du nombre de chéques énergie utilisésc@apagne
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Cela correspond a une augmentation d’environ 3 S6gpgport au hombre de bénéficiaires des tarifsassc
dans ces 4 départements.

3 Données agrégées sur I’ensemble des départements d’expérimentation — novembre 2017
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. .. .| Nb de bénéficiaires
Cheques utilisés du TPN en
\ \ I \ en 2017
Cheques Chéques utilisés  Cheques (chiffres moyenne sur les 12
envoyés en 2016 en 2018 envoyés en 2017 o mois précédant
provisoires — Fenvoi des
octobre 2017) chéques 2016
Ardeche 19 391 14 438 18 780 10933 13940
Aveyron 17 145 12 553 16 041 9 174 10 820
Cotes-d’Armor 32919 24 138 31 046 18 119 22 320
Pas-de-Calais 103 688 83 868 100 139 67/380 84 110
TOTAL4 173 143 134 99y 165 956 106 206 131190
DEPARTEMENTS

Les criteres d’éligibilité au chéque énergie sastés inchangés entre 2016 et 2017. La légére wlimindu
nombre de bénéficiaires observée entre 2016 et 2@Xpligue donc par I'évolution des revenus des
ménages, qui peuvent varier d’une année sur I'augenombre plus faible des chéques utilisés sigupl
par la comparaison de données sur 11 mois pour 08.énois pour 2017.

Ce lancement s’est accompagné d'un certain nomlaati@hs de communication, tant & destination des
bénéficiaires que des acceptants (cf. annexe).

2) Un schéma général validé par I'expérimentation
a) Les bénéficiaires se sont globalement bien gypigrée dispositif

D’'une maniére générale, le dispositif a été bieguaili par les bénéficiaires, qui se le sont trés
majoritairement approprié. Les témoignages indigugme son caractére concret est particulierement
apprécié, alors gue les tarifs sociaux étaient maisibles.

Un sondage mené en novembre 2016 aupres de 40fici@res pa téléphone montre que les bénéficiaires
ont bien compris le mode d'utilisation du chequé{des répondants indiquent avoir des difficultés d
compréhension). Ce méme sondage a révélé queydnlsqnénage dispose de plusieurs sources d'énergie
le cheque énergie est principalement destiné adture de I'énergie de chauffage. Cette tendarest s’
d’ailleurs traduite dans le rythme de consommaties chéques énergie, qui est resté soutenu lors des
premiers mois de la période de chauffe 2016-201v.c@nstate également que, bien que le cheque soit
utilisable a tout moment sur le contrat d’électécou de gaz, y compris dans le cadre de prélévsmen
automatiques mensuels, un nombre non négligealdériiciaires préfére attendre la facture annypelle
parer a une éventuelle régularisation.

Utilisation par énergie

9 chéques utilisés sur 10 I'ont été pour payerfaoture d’électricité ou de gaz naturel : 61,5 % deeques
2016 remboursés I'ont été a un fournisseur d'életér et 29 % a un fournisseur de gaz naturel

6,4 % des chéques ont été utilisés pour payeradl, #t 2,6 % pour payer du bois, du GPL domestique

4  Données détaillées par département — septembre 2017

5 Les fournisseurs s’inscrivent au titre de 1’énergie principale qu’ils fournissent. Les fournisseurs intervenant le plus
souvent sur les deux marchés, on ne peut pas déterminer précisément si le cheque a été utilisé pour payer une
facture d’électricité ou une facture de gaz.



un autre combustible.

Le chéque est également utilisé pour le paiemest rédevances en logement-foyer (350 cheques).
L'utilisation du chéque pour payer des travaux deowation énergétique concerne 63 cheques pour la
premiére année d’expérimentation, ce qui peut sgugr, notamment, par le fait que la communica#tait
axée sur le paiement de la facture d'énergie. il eeqoter aussi que le montant du cheque (bien
gu’additionnable sur 3 années) ne permet en gémérdinancer que tres partiellement des travaux de
rénovation énergétique.

Des difficultés ont été rencontrées au démarragfeymment du fait de retards dans le traitementdéques
énergie par certains fournisseurs. En effet, laengis ceuvre de ce dispositif, dans des délais caurts
nécessité des adaptations importantes pour triggeichéques énergie, et alors que la sollicitaties
bénéficiaires était forte : les fournisseurs estitraevoir recu 75 % du volume annuel des cheques tan
mois suivant sa distribution). Ces difficultés été levées pour I'essentiel levées au cours dé 2616, et
on constate que le démarrage de la campagne 20a&tesment plus fluide.

b) La pré-affectation et 'usage en ligne du chéénergie, des fonctionnalités & développer pouplier
l'utilisation du chéque

Le mécanisme de pré-affectation permet a un béagéa’indiquer, lorsqu’il utilise un chéque éniergour
payer une facture d’électricité ou de gaz natugeli souhaite que le chéque énergie qu’il recdiaanée
suivante (s'il est toujours éligible) soit affe@étomatiquement & ce méme contrat. La demandeéde pr
affectation s’effectue sur le portail internet doeque énergie ou aupres du numéro vert de l'assista
utilisateurs. En début de campagne, le bénéficiaeit un courrier lui rappelant qu’il a pré-aff@cson
chéque, et lui permettant de modifier son choizag échéant.

La campagne 2016 n'a permis de tester que partielie cette faculté : faute de possibilité d’'utilise ligne

le cheque énergie, le bénéficiaire devait d’'un ediéoyer son chéque énergie a son fournisseue, dutre
solliciter la pré-affectation sur le portail du ¢oe énergie. On n'a recensé que 844 demandes de pré
affectation.

Pour la campagne 2017, le service d'usage du chéngeegie en ligne (proposé a l'ensemble des
fournisseurs qui le souhaitent) a été activé emymrtion le 24/04 pour Engie, et le 02/05 pour ED#.
16/07, 4 537 cheques énergie avaient été utiliségae pour ces deux fournisseurs. On constate que
I'ouverture de cette fonctionnalité a permis detipliér le nombre de demandes de pré-affectatidnd2b
demandes a cette méme date.)

L'expérimentation montre que l'usage en ligne, e&sa la pré-affectation des cheques devraienttitoers
un gisement intéressant de simplification et d'éoies de colts de gestion.

3) Un dispositif également bien approprié par lesnofessionnels

A I'échelle des 4 départements expérimentateursjémombre aujourd’hui 818 acceptants « actifs s Le
professionnels les plus nombreux sont des « vead#irbois, biomasse et autres combustibles » (35%),
suivis des vendeurs de fioul domestique (22%) gdssionnaires de logements-foyers conventionnés) 20

et des professionnels RGE (13 %). Les fournissdid@iectricité ou de gaz naturel représentent 5 % de
acceptants (mais ils recouvrent 90 % des chequoeptes).

Une enquéte réalisée via un questionnaire en bymees des acceptants (147 répondants) montréeque
dispositif est bien accueilli par les professiosrmincernés :
* 81 % estiment que les démarches d’adhésion audiligmont plutbt simples ou trés simples
* 89 % estiment que les modalités de remboursemanttiBgues énergie sont plutdt simples ou tres
simples;



* 80 % estiment que les délais de remboursementatisfaisants
* 88 % (sur 123 exprimés) estiment que le chequegi&nest une bonne ou une excellente mesure.

Parmi les professionnels non satisfaits, on comstis cas de difficultés d'enregistrement ou de
remboursement de chéques, principalement du fatédes manquantes ou égarées. Ces « irritantsétéon
traités au fil de I'eau par I'ASP et ses prestatirqui ont progressivement adapté leurs procédures
meilleure ergonomie du site internet (assistanae deés info-bulles), assouplissement des procédures
d’enregistrement pour répondre a certains cascpéeis...

ll- Le ciblage et les montants un dispositif qui vise a corriger les faiblessedes tarifs sociaux

1) Un critere d'éligibilité plus simple, qui permet d’optimiser le ciblage des premier et deuxieme
déciles de revenu, et d'éviter les effets d’aubaine

Le systéme actuel des tarifs sociaux retient deitéres d’éligibilité :
* les ménages éligibles a la couverture maladie wsalle complémentaire (CMUC) ou a I'aide pour
une complémentaire santé (ACS)
* oules ménages dont le revenu fiscal de référeacpat est inférieur a 2 175€ par an.
Il est & noter que le décret n°® 2012-309 du 6 A8l a permis d'automatiser les procédures diatitvib
des tarifs sociaux de I'électricité et du gaz retur

Dans le cadre du cheque énergie, ces deux crgérégemplacés par un critére unique fondé suevernu
fiscal de référence par ménage (et non par fogealj. Les travaux préalables a la mise en ceuvohégue
énergie, réalisés par I'lnspection générale deanfins (IGF), I'lnspection générale des affairedates
(IGAS) et le Conseil général de I'environnemendetdéveloppement durable (CGEDD) ont montré que ce
nouveau critére d’'éligibilité permet une améliavatirés significative du ciblage des bénéficiaires

* Le revenu fiscal de référence est connu pour l'efde des ménages, ce qui permet de minimiser le
probléme du non recours. A l'inverse, la CMUC &0S présentent des taux de non recours trés
importants (taux de non recours respectifs a la @Met a 'ACS de 30% et 60% qui pouvaient
exclure du bénéfice de 'aide des ménages dispasargvenus pourtant tres modestes.

* Le ciblage des ménages les plus en difficulté efement plus efficace avec le nouveau critére :

©o La proportion de ménages des deux premiers détgledveau de vie (les 20 % de ménages aux
revenus les plus faibles) qui bénéficient d’'uneca@dt de plus de 15 points supérieure avec le
cheque énergie qu'avec les tarifs sociaux. EnvB0®%6 des ménages dd' @lécile sont ainsi
touchés par le chéque énergie, contre 74 % aveariéssociauX

o A linverse, certains effets d’aubaine liés aux gédents criteres d’éligibilité sont corrigés,
notamment le fait que le critére de revenu parrfdigeal (et non par ménage, contrairement au
chéque énergie) ne permettait pas de rendre cotepte réalité des ressources a I'échelle de
'ensemble du ménage, par exemple dans le casuj#esonon mariés et hon pacsés avec une
différence importante entre les revenus de chaesmtmbres du couple.

Toutefois, certaines personnes précaires peuvepasieecevoir de chéque énergie, si :

- elles n'ont pas réalisé leur déclaration fisgdlest a noter toutefois que la déclaration fisa@bnstitue une
obligation, méme pour les ménages non imposables) ;

- elles sont nouvellement précaires : elles reaavea effet leur cheque énergie avec un décalagsque le
revenu fiscal pris en compte est celui de 'anné2ér rapport a I'envoi des cheques.

6 Rapport d’activité du fonds CMUC pour 2016
7 Enréalité, le gain en termes de ciblage est supérieur, car ces chiffres sont fondés sur les éligibles théoriques, sans
prise en compte du taux de non-recours.



2) Les montants, désormais identiques quelle queistiénergie de chauffage, se traduisent par une
aide en général supérieure aux tarifs sociaux poules ménages les plus modestes, sauf pour les
ménages chauffés au gaz naturel

Le montant moyen du chéque énergie est de 150#récenviron 114 € en moyenne pour les tarifs
sociauX). Le montant du chéque énergie est modulé selaivéau de revenu et la composition du ménage
bénéficiaire :

Niveau de RFR/UC

RFR / UC < 5600€ 5600€ RFR / UC < 6700€ 6700€ RFR / UC < 7700€
1UC 144 € 96 € 48 €
1<UC<2 190 € 126 € 63 €
2UCou+ 227 € 152 € 76 €

En 2017, la répartition des ménages bénéficiatasla suivante :

RFR / UC < 5600€ 5600€ RFR / UC < 6700€ 6700€ RFR / UC < 7700€
1UC 31% 6 % 7%
1<UC<2 23 % 5% 5%
2UCou+ 15% 4% 4%

On constate que prés de 70 % des bénéficiairesweent dans la tranche de revenus la plus basat)at
montants d’aide sont les plus élevés. Pour ces gednaux ressources les plus modestes, le monta@nmo
du chéque énergie est d’environ 170 €.

Avec le chéque énergie, I'aide ne dépend plus @&wetgie de chauffage, alors que le niveau d'aices b
cadre des tarifs sociaux pouvait varier du simpldrgple. Ainsi, certains ménages chauffés au gaarel

ont vu leur aide diminuer, mais les autres ménagepu bénéficier d’'augmentations sensibles. Pesir |
consommateurs aux ressources les plus modestasegsbnt pas chauffés au gaz, le montant de l'aide
augmente de 70 € par an (170 € au lieu de 100ci) &s ménages chauffés au gaz, l'aide diminue en
moyenne d’une dizaine d’euros par an (170 € au dieul80 €) alors qu’ils cumulaient les aides pour
I'électricité et le gaz.

Plusieurs associations et relais sociaux interroigés le cadre de la présente évaluation ont pfodé un

relevement du montant du chéque énergie, de méméquédiateur national de I'énergie, 'AFG, 'UEE
plusieurs fournisseurs d’'énergie.

[1l- Taux d'utilisation et non-recours : des résultats encourageants, qui peuvent encoree€améliorés

1) Des la premiéere année, le chéque énergie a pesnafaider davantage de ménages au périmetre des
départements expérimentateurs que les tarifs sociau en moyenne sur l'année précédant
I'expérimentation

Les cheques énergie sont remis par les bénéfigiaire professionnels, qui en demandent le remboerse
Le nombre de cheques remboursés aux professiopaetet donc de connaitre le taux d’'usage du chéque
énergie.

Sur les 173 143 chéques énergie émis au titre #é, 2384 997 ont été remboursés en septembre 26it7, s
77,9 %. Ce chiffre doit étre comparé aux 131 19théiaires des tarifs sociaux en moyenne sur 2emdis
précédant la mise en place du chéque énergie. &nt@00 chéques énergie émis au titre de 2016 sont
encore valides et en circulation, du fait d’'unemm&sion au cours du premier semestre 2017 (suiteea
déclaration de changement d’'adresse par exemplednbvu leur date de validité prolongée en targ qu

8 Source : annexe 3 de la délibération de la CRE du 13 juillet 2017
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« chéque travaux’»

2) Un taux d'utilisation du chéque encourageant paula premiere année d’expérimentation, mais qui
peut encore progresser

Avec un taux de non-recours autour de 22 % popresaiere année d’expérimentation, le chéque énsegie
place plutét parmi les mécanismes d'aides socildesplus efficaces. A part les aides au logement,
particulierement bien connues des locataires fiankzs taux de non-recours constatés sur les amsales
oscillent entre 20 % et 70 % :

Prestation Taux de non-recours Référence

RSA socle 36 % Année de référence : 2010

RSA activité 68 % Rapport d’informatiorN° 4158sur I'évaluation des
politiques publiques en faveur de I'accés aux droit
sociaux
Assemblée nationale, octobre 2016

CMU-C Entre 23 % et 36 % Année de référence : 2014

ACS Entre 57 % et 70 % « La CMU-C et I'ACS réduisent les inégalités en

soutenant le pouvoir d’achat des plus modestes »
Les dossiers de RREES octobre 2016

APA Entre 20 % et 28 % Année de référence : 2008

« Le non-recours a I’APA a domicile vu par les
professionnels de terrain »

Les dossiers de RREES décembre 2016

S’agissant des tarifs sociaux actuels, il convimsouligner que les consommateurs éligibles aMa)C

ou I'ACS, mais qui n'ont pas effectué les démargckeat exclus du dispositif (taux de non recouspeetifs
ala CMU-C et a I'ACS de 30% et 60% En outre, une partie des ayants-droit ne sosir@eonnus lors du
croisement entre les fichiers de l'assurance melami ceux de l'administration fiscale, et ceux des
fournisseurs (ce taux est estimé a 40% par le ragpaudit sur les tarifs sociaux de I'énergie is@lpar
'ADEME en juillet 2013). C'est également le casud’ nombre significatif de ménages habitant un
immeuble chauffé collectivement au gaz nattirel

3) Motifs du non-recours

Fin mai 2017, I'assistance utilisateurs du chequergie a effectué une vague d'appels sortants augae
bénéficiaires dont les cheques n’avaient pas éigést, afin de comprendre les causes de non-utilisation
cheque énergie.

Parmi les répondants, cing motifs principaux seog@és :
* La « non-réception » du chéque (8 % des béné#spimotif qui regroupe sans doute également des
cas de perte par le bénéficiaire. A titre de coigan, la proportion de plis non distribués retésrn
par la Poste correspond a moins de 2% deS.dlstte part de plis non distribués, que I'on e

9 Conformément a I’article R124-13 du code de 1’énergie, un bénéficiaire peut échanger son chéque énergie contre un
chéque uniquement dédié au financement de travaux de rénovation énergétique, dont la durée de validité est alors
augmentée de deux années par rapport a la durée de validité du chéque initial.

10 Rapport d’activité du fonds CMUC pour 2016

11 Rapport d’audit sur les tarifs sociaux de 1’énergie - ADEME 2013 (page 3 : 80 000 aides attribuées sur un total
estimé a 400 000 ayants droit)

12 1938 appels tentés, 527 contacts réussis, 471 questionnaires déroulés.

13 Toutefois, une procédure particuliére de « remise commentée » a été expérimentée en 2016 dans I’ Aveyron, qui
laissait penser que 7 a 8 % des adresses étaient inexploitables.
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dans tout dispositif comparable, s’explique priatgment par les changements d’adresse qui
interviennent entre la derniére déclaration auxditsthet I'envoi du cheque énergie.

* La perte du cheque par le bénéficiaire, I'oubli ldgiliser, le manque de temps (4 % des
bénéficiaires)

* Lincompréhension du dispositif (3 % des bénéfieig)

* La perte ou refus du chéque par le fournisseur (2&dbénéficiaires)

* Le souhait de ne pas utiliser le chéque énergie ljpaoin, ne veut pas étre « assisté »...) : 2 % des
bénéficiaires.

La difficulté a organiser une communication largg@rés des ménages dans le cadre d'une expérinmentati
limitée a 4 départements (pas d’utilisation desiasedationaux, hotamment) explique sans doute [patie
certains cas de perte ou d’incompréhension. Un dtudgécifique a été prévu dans le cadre de la
généralisation afin de permettre une communicaficace a destination des bénéficiaires.

Parmi les motifs plus rares de non utilisationfromve I'absence de facture d’énergie (personnbsrigées,
loyers toutes charges comprisds9 % des bénéficiaires). Ce cas de figure, mémen'glilconcerné qu’'un
nombre limité d’ayants droit conduit a envisagerassouplissement des regles d'utilisation du chélgns
ces cas bien spécifiques. Un remboursement en ainm@ourrait étre envisagé.

Au regard de ces résultats, on peut ainsi répartir le taux de 22 % de non-recours selon les motifs :

B Chéque utilisé
B Chéque « non regu »

Cheéque perdu, pas le temps,
oubli...

Dispositif non compris

W Perte ou refus du cheque par
le fournisseur

Souhait de ne pas utiliser le
chéque

B Pas d’'usage possible
B Autres raisons

Il faut noter enfin que le taux d'utilisation duézfue est de 79 % dans le département du Pas-dis;Cal

alors qu’il n'est que d’environ 71 % dans chacurs d®is autres départements de I'expérimentation.
L'analyse des actions mises en ceuvre dans ce dapart, notamment en termes d'information des
bénéficiaires et des travailleurs sociaux doit seirguivre, afin de généraliser les bonnes pratiques
éventuelles dans le cadre du déploiement du chéngrgie.

4) Cas des bénéficiaires disposant d’'un contrat deurniture de type professionnel
Pour les contrats professionnels qui couvrent égaté un usage résidentiel (il s'agit principalemdat

petits agriculteurs, boulangers, bar/tabac, salensoiffure...), il est apparu que le décret chéqergie ne
mentionnait pas explicitement ce cas. Certainsnisgeurs ont de ce fait refusé le chéque énergdequ

14 Si les déclarations sont généralement réalisées chaque année en avril, le fichier du cheéque énergie permet
d’actualiser les adresses avec les modifications signalées par les contribuables jusqu’en fin d’année.
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adressaient leurs clients professionnels. Cettéigpe a donné lieu & un courrier de la DGEC aux
fournisseurs en janvier confirmant I'éligibilité mécessite une clarification dans le décret.

De l'ordre de 2 000 bénéficiaires auraient été eomes pendant la phase d’expérimentation selon les
estimations des fournisseurs.

V- La mise en ceuvre des dispositions protectricemssociées au chéque énergie, un axe de progres

Les consommateurs d'électricité et de gaz natdoegqu’ils sont considérés en situation de prégarit
énergétique, bénéficient de protections supplénrestalusqu’ici associées au bénéfice des tardiqgro de
I'énergie, ces protections sont désormais accoraéebénéficiaires du chéque énergie. Ces protectont
les suivantes :
* En cas de déménagement, la gratuité de la misereices et de I'enregistrement du conirat
* Encas dimpayé :
© un abattement de 80 % sur la facturation d'un déptent en raison d'une interruption de
fourniture;
o |'exonération des frais liés au rejet de paiement
© une protection contre les réductions de puissaandgnt la tréve hivernale.
» Droit & un afficheur déporté gratuit permettansuivi de la consommation énergétique en euros

En revanche, il faut rappeler que l'interdictiomnterruption de la fourniture au cours de la pé&ibd/ernale
s’applique a I'ensemble des clients, et pas seuleraex clients identifiés comme étant en situatien
précarite.

1) Nombre d’ayants-droit identifiés par les fourniseurs

Afin de bénéficier des droits associés au chéqgeegénaupres d’'un fournisseur de gaz ou d'életdrides
meénages bénéficiaires du cheque énergie se fomatiom aupres de leur fournisseur soit en payamt le
facture avec le cheque, soit en envoyant au fosgoisune attestation.

Les attestations, qui sont fournies aux ayants-éroiméme temps que le chéque énergie, permeitsnta
un foyer qui a un fournisseur d’électricité et wurhisseur de gaz naturel de se faire connaitraldes
fournisseurs pour bénéficier des protections adsscau cheque énergie. Il pourra ainsi régler das
fournisseurs avec le chéque énergie, et adreseattestation a I'autre fournisseur.

Ainsi, 4 000 attestations ont été adresSé&asx fournisseurs d’énergie :
* EDF arecu environ 2 000 attestations seules 800xheques énergie 2016.
* Engie arecu 1 250 attestations seules et 34 G&fuels eénergie 2016.

Ces chiffres doivent étre analysés avec prudencée Bombre d’attestations envoyées aux fournisseur
parait faible, ce qui traduit sans doute une diffic de compréhension sur les modalités d'usage de
I'attestation, il faut souligner que les protecBoassociées au chéque énergie sont par naturealides
événements bien particuliers (interruption de faure, impayés, déménagement). On ne peut doncirexcl
que certains ménages n'aient pas jugé utile deoyemypréventivement l'attestation, préférant lasamer
pour l'utiliser en cas de besoin.

2) Nombre de protections activées réellement

Seule une minorité de clients précaires est expolségue année a une situation ouvrant doit a piotec
lesquelles interviennent en cas d'un impayé oudteéahagement. EDF estime qu’un tiers de ces clsamts

15 Certains bénéficiaires ont envoyé 1’attestation avec un paiement par chéque énergie. L’attestation est inutile dans ce
cas.
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ou seront réellement exposés a ce type de situdfmsiministration ne dispose pas d’éléments paaye¥
cette estimation.

La DGEC a interrogé les fournisseurs d’énergielesidroits qui ont été activés pendant la premagece
d’expérimentation du chéque énergie (2016-2017yoemparaison avec la période précédente (2015-2016)

Les réponses recueillies sont rares et difficilexgloiter. Quatre fournisseurs seulement ont Bténesure
de répondre, au moins partiellement, au questioakz la DGEC.

Au vu des éléments transmis par les fournisseurse hombre de protections effectivement appliquées a
été inférieur sur la période 2016-2017 par rapport la période 2015-2016Pour le principal fournisseur
concerné, EDF, le nombre de protections activéesitagté deux fois moins important. A l'inverseoun
deux des 4 fournisseurs ayant répondu au questient@passage au cheque énergie se serait pladhit
par une augmentation du nombre de clients béngfidiaprotections.

Toutefois, ce constat est a nuancer :

En effet, les périodes de référence sont difficdatncomparables. Les protections liées au chéqgergién
sont comptabilisées dans les bilans présentégpdrincipaux fournisseurs sur les 11 ou 12 masdatant

le 31 mars 2017, date d'échéance des chéques @01ks chéques 2016 n’ont été distribués que fin m
2016, et les fournisseurs n'ont pas été en mesutesdraiter immédiatement. Comme plusieurs feseirs
ont déclaré par ailleurs ne pas appliquer ces giiotes de maniére rétro-active, les protections@sss au
chéque énergie n’ont donc été effectives pourdiessl que depuis aolt 2016.

De plus, la comparaison est en partie fausséeepiaitique les tarifs sociaux étaient attribuéslimois
pour éviter les interruptions de droits. Le chéguoergie étant envoyé chaque année a la méme épesue,
droits sont appliqués sur 13 mois (dlUalril N au 30 avril N+1).

En ce qui concerne la gratuité de la mise en senét I'abattement de 80 % sur la facturation d'un
déplacement en raison d'un impayé, la comparaisest pas pertinente. En effet, certains fournisseur
précisent gu’ils ne les ont pas appliquées lordaqtiestation a été remise a posteriori. Cetterig&in, qui
n'apparait pas conforme aux textes, limite consiol&ment la portée de la protection, notammenteequc
concerne les mises en service (puisqu’un nouvedantcpar définition, ne peut pas étre identifiénooe
précaire préalablement a cette mise en servicagagtssiterait d’étre explicitée dans les textes.

Pour mémoire, les frais liés au rejet de paienuur, 'article L224-13 du code de la consommatidaritit
pour les clients identifiés comme précaires, neé généralement pas appliqués par les fournisseursm
répondu au questionnaire.

En conclusion, I'expérimentation a montré un axe éimélioration s’agissant de l'accés aux protections
associées au cheque énergie

En particulier,d’autres moyens de signalement de ces clients awufnisseurs d’énergie doivent étre
envisagés Il est & noter que les protections seront d’aupdus efficaces si les bénéficiaires sont connus
avant que l'incident ne se produise : en effetcan dincident, un ménage qui n'aura pas étégikemhent
identifié comme éligible au dispositif chéque émergera confronté a une procédure de relance argina
amenant plus vite a I'interruption de I'énergiles parcours de recouvrement plus séveres eigatioin de
régler d’abord entierement les frais associéstemdant la prise en compte des droits associéheqgue
énergie et le remboursement le cas échéant.

En paralléle, les outils des fournisseurs d’énedgi@ont étre adaptés pour permettre une prisempte de
I'attestation, y compris lorsqu’elle est remiseosteriori.
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V- Colts de gestion du dispositif et colts supporsépar les fournisseurs

a) Les codts de gestion du dispositif

Les colts relatifs a la gestion du cheque énecgiestatés en 2016 et prévus pour 2017, ainsi gueol@s
estimés en régime permanent (hypothése de géméiaiisa 4 millions de bénéficiaires France entiese)
décomposent ainsi :

Réalisé 2016 Prévisions 2017  Prévisions régime
permanent
généralisation

Gouvernance / pilotage 792 186 980 000 600/000
Sl et portalil

Socle fonctionnel 1118909

Evolutions 310 312 587 000

Maintenance et hébergement 248 268 373000 375 000
Traitement du fichier bénéficiaire et 354 086 185 000 3 500 000
adressage des cheques
Enregistrement des acceptants, paiements, 72 155 67 000 400 000
contrbles
Assistance utilisateurs et réclamations 307,356 0 0 4 000 000
TOTAL 3203 273 2512000 8 875 000

Ces codts peuvent se décomposer en trois catégories

* Les codts fixes non reconductibles : il s’agit esislement des investissements dans les systemes
d’'information (socle fonctionnel + évolutions). Heprésentent prés de 45 % des colts constatés en
2016, 23 % en 2017 et ont vocation a disparaitrégime permanent apres généralisation.

* Les co0ts fixes reconductibles : il s'agit des sal gouvernance et de pilotage du dispositif,i ains
que des colts d’hébergement et de maintenancestinsy d’information. lls représentent 32 % des
colts en 2016, 53 % des codts prévisibles pour,20a% seulement 11 % des codts prévisibles en
régime permanent aprés généralisation.

* Les colts variables, quasiment proportionnels ambme de bénéficiaires : colts d’édition,
d’'affranchissement, de I'assistance utilisateurs.

On peut noter que les 3/4 environ des codts, eimeégermanent de généralisation, sont externafiaés
I’ASP auprés de prestataires.

A terme, une meilleure connaissance du disposéifrait permettre de limiter le recours a l'assis&an
utilisateurs, et la montée en charge du mécaniamaré affectation réduira le nombre de chéquesepapi
editer et distribuer.

Pour un montant moyen du chéque énergie de 153 €0lts de gestion prévisionnels en régime pembane
représenteraient ainsi 1,5 % de I'enveloppe d'altteiée (600 M€).

Pour information, et bien qu’une comparaison deextec les colts de gestion de 'ASP n’apparaiase p
pertinente car sur un périmétre différent, les €alg gestion des tarifs sociaux (englobant lesscdét
gestion des prestataires et des fournisseurs)geew depuis 2005, étaient de 14,3 M€ en 2016r, 64,4
M€ d’aides distribuées, soit 3,9 %.
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b) Les codts supportés par les fournisseurs d’énergie

La DGEC a interrogé les fournisseurs d'énergielassicolts associés au traitement des cheques &nengi
tenant compte des codts non récurrents (investessieimtial), et des codts récurrents fixes ou alalgs.

Les réponses recueillies a ce jour concernentalggiseurs d’électricité et de gaz naturel.

Si I'on écarte les fournisseurs qui ont eu a traitedes volumétries trés faibles (de I'ordre de 20
chéques) les colts variables présentés vont de 0,40 €lpague recu a 10,46 €. A noter que plusieurs
fournisseurs intégrent dans leur estimation uneegpart des codts relatifs & leur service consomunaiu a

la prise en compte de réclamations.

Si on compare spécifiqguement les colts unitairesaiement d’un cheque énergie, isolés des aotéts
variables comme ceux des services consommatesingnk de 0,39 € a 3,22 €. Cette différence de nelt
s’explique pas par un effet d’échelle : les fousaigs qui recoivent le moins de cheques ne sont pas
forcément ceux dont les codts unitaires sont les @levés.

On constate également que les investissements ldars/stémes d’information, ramenés au nombre de
chéques traités, ont été trés variables d’'un feaeir a I'autre, représentant entre 2,47 € et &1,23r
chéque recu.

Le seul fournisseur en capacité d’indiquer un aoiitaire de traitement d’'un chéque utilisé en ligreque
un co(t unitaire de 0,46 €.

Le codt unitaire de traitement des attestationseggeules va de 2,08 € a 5,41 €, selon les toisitseurs
ayant renseigné ce champ.

Compte tenu des tres grandes disparités dans les @résentés (liés notamment au faible retour
d’expérience, aux solutions temporaires de gestimes en place par les fournisseurs, et a I'héééréite
des acteurs et des solutions mises en place), rdcteéee parcellaire des informations recueilliedes
incertitudes sur les méthodologies d’évaluation cta#s utilisées, il parait délicat de tirer desatosions
sur le colt de traitement des cheques énergiegsafournisseurs de gaz et d’électricité en régime d
généralisation (I'extrapolation des chiffres fosrmourrait, et avec toutes précautions, s'approdhere

fourchette entre 0,3 a 2,2 % du montant de 'aidgiduée).

En toute hypothése, ce colt devrait étre rapprdahgo(t associé a d’autres moyens de paiementefbosit
la plupart des fournisseurs n'ont pas fourni cass

c) Les codts induits du dispositif, supportés pardollectivités, CCAS, et secteur associatif.

La mise en place du dispositif chéque énergieé aétompagnée aupres des bénéficiaires par de ewxnbr
acteurs, notamment les collectivités, CCAS, etdeter associatif, ce qui a induit des colts pas c
différentes structures (non évalués dans le cagl dilan d’expérimentation).
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Troisiéme partie : propositions

1- Enseignements de I'expérimentation

a) Renforcer I'information des bénéficiaires et mxi@ssocier les relais sociaux

Mettre en ceuvre une campagne de communicatiomadgipréalable a I'envoi des chéques énergie,
afin de limiter le nombre de chéques qui ne sostigantifiés a la réception, perdus ou oubjiés

Mieux associer les relais sociaux et leur appditeiormation dont ils ont besoin : collectivités
territoriales, associations, CCAS, services sociaux

Des réunions d’information pourraient étre orgagssén amont du lancement du dispositif, sous
I'égide des préfets, sur la base d'un kit d’infotima développé par la DGEC. Il conviendra de
veiller a informer les structures accompagnantsddées d’envoi des cheques.

Il est également proposé d’éditer des fiches praiga I'attention de ces relais, notamment sur les
thémes de I'éligibilité, les modalités de dépbt rdelamation... Il conviendra par ailleurs de
poursuivre I'analyse des bonnes pratiques danddpartements expérimentateurs, afin de pouvoir
les dupliquer a I'échelle nationale, en tenant denggalement des différences de taux d’utilisation
entre le Pas-de-Calais et les autres départements.

Travailler sur la clarté des messages. Un atelidéja été organisé en 2017 avec des ménages
bénéficiaires, mais ce travail est & poursuivréamenent pour ce qui concerne les attestations de
droits.

Mener des actions de sensibilisation des ménagks réécessité d’effectuer correctement leur
déclaration de revenus, et de déclarer tout chaagediadresse a I'administration fiscale. Il s'agit
déja d’'une action menée par les travailleurs saai@ns le cadre des politiques d’accés aux droits.

Développer un vecteur de communication complémentaiec les bénéficiaires en utilisant leur
adresse électronique lorsque celle-ci a été congueri aux services fiscaux. La proportion de
ménages indiquant aux services des impdts une sadidectronique sera probablement en forte
hausse dans les prochaines années, alors queltaatiéa en ligne sera obligatoire pour tous a
compter de 2019.

b) Simplifier 'usage du chégue

Poursuivre le développement des modalités d'utitineen ligne du cheque énergie, ainsi que la pré-
affectation, tout en conservant la possibilité d'usage papier du chéque énergie pour les
bénéficiaires n’ayant pas acces aux services NQUES|

Ouvrir la possibilité d'une compensation directectiéque, pour les bénéficiaires qui apportent la

preuve qu'ils ne disposent pas d'une facture djéner

o En revanche, il ne semble pas utile d’ouvrir lagitufité d’accepter le chéque aux bailleurs,
sociaux ou privés. En effet, en dehors des casginarx, de logements sans compteurs
individuels, I'usage du chéque ne pose pas decdifé particuliere dans I'habitat collectif.
Méme lorsque le chauffage est collectif, chaquehognt dispose normalement d’'un compteur
électrigue individuel. Le ménage peut donc sanficdifé faire usage de son chéque énergie
pour régler sa facture d'électricité.

Clarifier dans les textes les conditions d’accéptatiu cheque énergiet d’ouverture des droits
associés pour un contrat professionnel. Une magivatierprétation des textes réglementaires (qui ne
mentionnaient pas explicitement le cas des conmatfessionnels) a conduit au rejet par certains
fournisseurs de chéques énergie utilisés par de&fibiires titulaires d’un contrat de fourniture d
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type professionnel. Certains bénéficiaires, pangte des agriculteurs ou des artisans, ne disposent
que d'un seul compteur d’électricité ou de gaz,vcant a la fois les besoins domestiques et
professionnels. Dans ce cas, rien n'autorise umfsseur d'énergie a refuser le chéque énergie. En
revanche, l'article R.124-16 pourrait étre reforénplourpréciser les conditions d’application des
protections associées pour ces contrats.

* Travailler avec les fournisseurs pour fluidifiepdecessus de traitement des cheques énergie éorsqu
ceux-ci sont envoyés par courrier au fournisselanification du contrat...).

c) Améliorer I'accés aux droits associés

* Explorer des alternatives pour permettre le signal@ aux fournisseurs d’énergie des clients
précaires qui doivent bénéficier des protectiongleréentaires. La DGEC étudie les options
possibles en lien avec la Commission nationalémfedmatique et des libertés.

d) Mieux informer les bénéficiaires du cheque éresgr les dispositifs d’aide a la rénovation thigue des
logements

e Etudier la possibilit¢ d'utiliser le fichier des rigiciaires du chéque énergie pour diffuser des
informations ciblées sur les aides a la rénovaéinergétique des logements, par exemple dans le
cadre de la future feuille de route sur la rén@vathermique.

* Promouvoir les dispositifs d'aides a la rénovatoergétique pour les ménages les plus modestes
lors de I'envoi du cheque énergie, comme les priGEE « coup de pouce ».

* Faire référence au portathttp://renovation-info-service.gouv.frui centralise I'ensemble de
I'information relative & la rénovation énergéticptgpermet d’étre mis en relation avec un conseiller

e) Revaloriser le montant du chéque énergie deeBED19, pour le porter & un montant moyen de PA0€
ménage et par an.

f) Envoyer les chéques sur une période ressermée (& pas pénaliser certains bénéficiaires gevragent
tardivement leur cheque), mais suffisamment étpdge assurer un bon accompagnement des bénéficiaire
(via l'assistance utilisateurs cheque énergie, desstataires des fournisseurs et plateaux clientéés
fournisseurs, et les relais sociaux)

2- Calendrier envisagé pour la généralisation

La généralisation interviendra comme prévu en 2@d@npte-tenu de la date de mise a disposition des
données fiscales, les ménages recevront leur ctéprgie au printemps de I'année 2018, comme péndan
la phase d’expérimentation.

Les tarifs sociaux de I'énergie, quant a eux, resteen vigueur jusqu’au 31 décembre 2017. Lestglroi
associés (notamment protection contre les réductienpuissance) sont quant a eux préseusqu’au 30
avril 2018, afin de garantir la protection des @mmateurs précaires pendant la période de transitlo
courrierest en cours d’envoi par '’Administration a I'end#endes bénéficiaires des tarifs sociaux pour les
informer de la fin de ce dispositif et de I'arrivée nouveau dispositif chéque énergie.

Ces modalités visent a garantir que la transitintreeles deux dispositifs s’effectuera dans de benn
conditions, sans interruption de service :

- I'aide au titre de I'année 2017 sera intégraleivensée dans le cadre du dispositif des tariflasgdandis
que l'aide au titre de I'année 2018 sera versés taoadre du cheque énergie
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- les protections dont bénéficient les consommateur situation de précarité seront garanau moins
jusqu’au 30 avril 2018 dans le cadre du dispogd@# tarifs sociaux, avant que le cheque énergpearae le
relais.
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Annexe:
Les conditions d'information des ménages et des aqutants sur le dispositif

Un certain nombre d’actions de communication, eniga&iblées sur les 4 départements concernés par
I'expérimentation, ont été réalisées en 2016 :
« Conférence de presse de lancement du chéque épardaministre chargée de I'énergie, le 10 mai
2016
+ Campagne d’inserts dans la presse quotidiennern@gialu 20 au 27 juin 2016 (renouvelée en 2017)
* Réalisation d’'un kit de communication (4-pageschéfs A4 et A3), disponible sur le portail internet
du chéque énergie, et distribué sous format papier500 exemplaires a pres de 200 relais locaux
(Conseils départementaux, CCAS, associationsehbadlisociaux...).
* Reéunions d'information & destination des relaisiaoc et associatifs, organisées en lien avec les
services déconcentrés de I'Etat et les Départem@5#4 a Arras, 29/04 a Privas, 10/05 a Rodez et
18/05 a St Brieuc. Des réunions d’'informations également été renouvelées en 2017.
* Des courriers d'information ont également été abresaux organismes ciblés par les services
déconcentrés.

D’autre part, des outils d'informations ont été midisposition du grand public :
» Portail internet chequeenergie.gouv.fr
* Simulateur de droit au cheque énergie inclus dapsitail
* Numeéro vert d’assistance 0 805 204 805

En dépit des différents canaux d’information maléiti, les associations, ainsi que le médiateurnztie
I'énergie, estiment que l'information des bénéfiga constitue une marge de progres en vue de la
généralisation. Tous les acteurs s’accordent agsmull'importance de la communication pour la sétesdu
dispositif. Au cours de la période d’expérimentation peut noter le réle important joué par les SCét les
autres structures de terrain, qui se sont faiel@is de cette communication pour informer et rgmes les
personnes concernées.

Les réunions d’information a destination des stred accompagnantes en amont de I'expérimentation s
jugées utiles.

En ce qui concerne spécifiquement les professisnr@li-dela des réunions d’information avec les
associations de professionnels de I'énergie, dabnge d’information ont été diffusés a I'ensemlues
fioulistes et des professionnels RGE recensésesuguatre départements concernés. Un numéro astal
également a leur disposition : 09 70 82 85 82.

Le sondage réalisé en juillet 2017 fait ressortie g¢ges actions d’information autour du chéque émerg
devront étre renforcées (36 % des répondants amesidavoir été insuffisamment informés), mais lpse
outils d’assistance sont appréciés :
* 83 % des professionnels qui ont eu recours a $&ssie utilisateurs en sont satisfaits
* 94 % des professionnels estiment que le portarmet est clair et facile d’'usage, et 91 % qu'il es
facile d’y trouver les informations souhaitées
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