


En tant que filiale du Groupe EDF, EDF Luminus n'est pas membre d’'Euronext a Bruxelles et n’est pas tenue légalement de respecter les régles ou les normes applicables aux sociétés cotées en bourse.
EDF Luminus est néanmoins tenue de respecter I'ensemble des lois et réglements mis en place par les législateurs fédéraux, régionaux et locaux, ainsi que les organismes régulateurs, a savoir la CREG,
la VREG, la CWaPE et Brugel. En tant que filiale du Groupe EDF, coté a la bourse de Paris, EDF Luminus est soumise a certaines obligations imposées par I’Autorité des Marchés Financiers (AMF), plus
particulierement en ce qui concerne l'accés a l'information. En conséquence, une version électronique de ce rapport est accessible a tous sur le site www.edfluminus.be.

Sauf indication contraire, les commentaires inclus dans ce Rapport Développement Durable concernent la période du Ter janvier 2012 au 31 décembre 2012.

Nous faisons appel a des experts en mesure de données, afin de garantir une parfaite transparence en ce qui concerne I'étendue et les limites de nos rapports et de normaliser les calculs effectués
en vue d'obtenir des données fiables et crédibles. Notre souhait est de représenter fidélement les réalisations et les niveaux de performance de I'entreprise. Les comptes annuels d’'EDF Luminus sont
certifiés par KPMG Réviseurs d’entreprises et Boes & Co Réviseurs d'entreprises et déposés a la Banque Nationale de Belgique.
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2012 : EDF Luminus en bref
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EDF Luminus a enregistré en 2012 un chiffre d‘affaires de 3,73 milliards d euros, générant un bénéfice net de
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Avec une capacité installée de répartie sur
prés de sites en Flandre et en Wallonie a fin 2012, EDF
Luminus représente de la capacité totale belge de

production d'électricité.

Fin décembre 2012, la part renouvelable de la base instal-
lée d'EDF Luminus, constituée en majorité d'éoliennes et de
centrales hydroélectriques, s'élevait a . La part non
émettrice de CO, de la base installée atteignait . En
effet, depuis février 2009, suite aux accords Pax Electrica Il
EDF Luminus détient une part de 10,2% dans quatre cen-

trales nucléaires belges, Tihange 2 et 3, et Doel 3 et 4.

Au 1er janvier 2013, avec la fermeture de la centrale de
Harelbeke, la part d'installations renouvelables dans la base

installée atteint

En 2012, les installations d’EDF Luminus ont produit 5361
GWh, dont
presque égales entre éolien (43%) et hydraulique (57%). La

d'énergie renouvelable, répartie a parts

part d‘électricité produite ne générant pas de CO, a atteint
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Sur cette carte des actifs d’EDF Luminus ne figurent pas la centrale de Harelbeke fermée en 2012,
ainsi que les droits de tirage sur la centrale de Chooz B (100MW).
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L'interview du Chief Executive Officer

EDF Luminus est le premier challen-
ger sur le marché belge de I'électri-
cité et du gaz. Notre ambition est
de devenir le fournisseur d’énergie
préféré de Belgique.

Grégoire Dallemagne

« Avec ses capacités de production en Belgique, I'ex-  devenir la référence en matiere de satisfaction client.  tion hydro-électrique et parmi les leaders en énergie
pertise acquise sur les marchés locaux et I'appui du  Nous souhaitons également contribuer a la sécurité  éolienne, nous contribuons a la réduction de I'em-
Groupe EDF, EDF Luminus a un important role a jouer  de la fourniture en énergie grace a nos installations  preinte écologique de la Belgique, conformément aux
dans le secteur de I'énergie belge. Notre priorité est de  a la fois fiables et flexibles. Numéro un de la produc-  objectifs 20-20-20 de I'Union européenne. »



Quels ont été les principaux accomplissements d’EDF
Luminus depuis votre arrivée en septembre 2011 ?

La premiere décision majeure a été d‘arréter une stratégie
qui fasse l'objet d'un consensus entre I'entreprise et ses
actionnaires. Nous avons ensuite lancé un programme de
transformation transverse afin de permettre a EDF Luminus
de relever les défis futurs. Il fallait renforcer la capacité de nos
employés a travailler au sein d’une équipe soudée. La mission
de l'entreprise a été clarifiée, les cing axes stratégiques pré-
cisés et ses valeurs revisitées. Nous avons également modifié
I'organisation : par exemple, un département Innovation et
Business Development aux objectifs ambitieux a été créé,
afin de faire le lien avec les équipes Recherche et Développe-
ment du Groupe EDF, pour que le marché belge bénéficie de
I'expertise du Groupe dans son ensemble.

Un autre accomplissement clé est la toute nouvelle offre
de produits et services d'EDF Luminus, annoncée le 19 dé-
cembre 2012 et sur laguelle nous avons travaillé pendant plus
de la moitié de l'année écoulée. La nouvelle offre implique
des prix sensiblement revus a la baisse. Elle est plus facile
a comprendre et a comparer avec nos concurrents — et per-
met aux clients de choisir le niveau de service qui répond
réellement a leur souhait.

Quels sont vos principaux atouts du point de vue
développement durable ?

En tant que producteur d'électricité, la sécurité et la pro-
tection de l'environnement ont toujours compté parmi nos
priorités. La sécurité est d"ailleurs devenue I'un des domaines
dans lequel nous excellons, avec un taux d‘accidents histo-
riguement bas en 2012. Et nous continuons a viser le taux
zéro.

Nos capacités de production énergétique n'émettent que
peu de CO, et contribuent a la sécurité d'approvisionnement
du réseau belge. Nous mettons aussi tout en ceuvre pour
développer notre parc éolien.

Notre offre a la clientéle, orientée sur la gestion de I'énergie,
cadre également avec les principes du développement du-
rable. Avec €-Monitor, nos clients peuvent choisir le systeme

de gestion de leur budget énergie le plus pointu qui soit, ce
qui est avantageux pour eux comme pour I'environnement.

Aider nos clients a réduire leur facture d'énergie et leur
impact sur lI'environnement est I'une des priorités de notre
département Innovation, en lien direct avec les équipes EDF.
Nous avons déja signé un partenariat tripartite ‘villes du-
rables’ avec EDF et la Province de Liege. Les 84 communes de
la province bénéficieront de I'appui des équipes Recherche et
Développement du Groupe et de l'expérience de I'Institut
de recherche Eifer, filiale d'EDF et de I'Université de Karls-
ruhe. EDF Luminus participe en outre a plusieurs projets de
recherche, en Flandre comme en Wallonie, afin d'utiliser au
mieux les réseaux intelligents de demain.

Quels seront les défis majeurs des prochaines années ?
Nous avons I'ambition de devenir I'entreprise d'énergie inté-
grée préférée, offrant des solutions innovantes et durables,
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et assurant le meilleur service. Concretement, cela veut dire
améliorer la satisfaction des clients et accélérer notre posi-
tionnement dans les services énergétiques.

En paralléle, notre plan de réduction des colts opération-
nels, dont nos clients ont déja bénéficié en 2012, sera ren-
forcé en 2013, afin de les réduire d'environ 20% d'‘ici 2015.
Ce plan concernera tous les métiers et départements de
I'entreprise, qui continuera a optimiser ses processus et rené-
gociera les contrats avec ses fournisseurs. Il s'accompagnera
de reconversions, de prépensions, de départs naturels et de
non reconduction de contrats a durée déterminée. Il s'agit
d'un effort significatif pour un premier challenger, fournis-
seur mais aussi producteur, dont les centrales gaz sont mises
en grande difficulté dans les conditions de marché actuelles.
Les défis pour EDF Luminus seront de taille en 2013. Mais je
suis convaincu que nos collaborateurs les releveront et que
nos clients en sortiront encore plus satisfaits.

Notre mission : nous avons pour ambition de devenir I'entreprise d’'énergie préférée, offrant des solutions in-

novantes et durables et assurant le meilleur service a nos clients, tout en renforcant notre ancrage local et en

bénéficiant de notre intégration au sein du Groupe EDF.

5 axes stratégiques

Développer notre
leadership en énergie
verte tout en optimi-
sant notre mix
conventionnel.

Devenir la référence en
termes de satisfaction
client.

Développer les parte-
nariats locaux et des
solutions novatrices.

Atteindre I'excellence
opérationnelle.

Mobiliser tous les collaborateurs et piloter la transformation autour de nos valeurs.
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Le mot du Président du Conseil d’Administration

EDF Luminus est une entreprise qui investit depuis plus de
60 ans dans la production d’énergie en Belgique, avec un
focus particulier sur les énergies renouvelables.

Historiquement, elle a développé avec l'appui des hol-
dings d'énergie régionaux et communaux une alternative
au principal acteur, pour devenir progressivement le pre-
mier challenger du marché de I'énergie belge, tant pour
la production d'électricité que pour la fourniture d‘électri-
cité et de gaz a 1,7 million de clients. Les centrales hydro-
électriques sur la Meuse et la Sambre, démarrées pour les
plus anciennes dans les années 1950, I'usage de I'énergie
de la centrale thermique de Ham (1958) pour le chauffage
urbain de la ville de Gand et plus récemment l'installation de
58 éoliennes depuis 2005 montrent |'attachement continu
et durable d’EDF Luminus au territoire.

Larrivée d’EDF comme actionnaire principal en 2009 est
un atout majeur pour poursuivre ce développement. EDF,
un des leaders mondiaux de I'‘énergie, représente, du

fait de sa dimension industrielle et de ses capacités de
recherche, un appui considérable pour EDF Luminus. Elle
permet également de dégager des synergies, notamment
dans le domaine des achats ou du trading, dans un sec-
teur en forte évolution. Les clients d"EDF Luminus bénéfi-
clent déja de la dimension internationale du groupe, no-
tamment grace a l'expérience d’EDF Energy sur le marché
anglais, hautement compétitif, ou via l'expertise gaziere
d’Edison en ltalie.

L'ancrage belge de I'entreprise repose en premier lieu sur
son personnel, dévoué, compétent et expérimenté. Le
soutien des actionnaires belges historiques, qui pésent
plus de 35% des parts de la société, avec 7 représentants
trés actifs au Conseil d’Administration, a également toute
son importance. Durant cette année 2012 ou l'entreprise
a subi de fortes pressions sur ses prix et ses marges et mis
en place de nombreux changements, le Conseil d’Admi-
nistration a été souvent sollicité. Et les années futures ne
s‘annoncent pas moins décisives.

Paul De fauw

« l'ancrage local d’EDF Luminus, appuyé par un
actionnariat proche des enjeux territoriaux et les
synergies possibles avec un leader mondial tel
qu’EDF, donnent a EDF Luminus des atouts extra-
ordinaires pour consolider sa position de premier
challenger. »
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Recherche sur les biogaz a I'institut Eifer de Karlsruhe.

Prés de 50% du chiffre d'af-
faires réalisé a l'international

Fort de ses 38 millions de clients et d'une production
d’électricité totale de 642,6 TWh, le Groupe EDF est
un des leaders mondiaux sur le marché de I'énergie.

En 2012, le Groupe a réalisé un chiffre d'affaires
consolidé de 72,7 milliards d'euros, dont 46,2% hors
de France. Le Groupe est présent sur I'ensemble des
métiers : la production, le transport, la distribution, le
négoce et la vente d'énergies. EDF est cotée a la Bourse
de Paris et membre de I'indice CAC 40.

550 millions d’euros investis dans la Re-
cherche et Développement chaque année

Grace a la qualité exceptionnelle de ses ressources
humaines, a ses capacités de recherche et développe-
ment, a son expertise en matiere de construction et
d'exploitation de centrales électriques et de réseaux,
ainsi qu’a ses offres en matiére d'éco-efficacité énergé-
tique, le Groupe propose des solutions concurrentielles
qui contribuent a un développement économique du-
rable et a la protection du climat.

Production décarbonée et développe-
ment soutenu dans le renouvelable

Le Groupe EDF entend rester I'une des sociétés euro-
péennes d'énergie émettant le moins de carbone,
notamment grace a son parc de production principa-
lement nucléaire et hydraulique, a 85% non émetteur
de CO,.

EDF controle sa filiale EDF Energies Nouvelles a hauteur
de 100% depuis 2011, afin d’entrer dans une logique
industrielle. 4500 MW ont été installés en 5 ans et 1800
sont en cours de construction.

En matiére d'innovation et de recherche et dévelop-
pement, EDF travaille sur les technologies de I'éolien
offshore, le photovoltaique performant et les énergies
marines comme |'hydrolienne et I'éolien flottant (projet
Nénuphar). Sur ces trois dernieres années, EDF a investi
environ un milliard d’euros par an dans les énergies re-
nouvelables, hors hydraulique.

EDF Energies Nouvelles en Belgique

EDF Energies Nouvelles, une filiale du groupe EDF,
concoit, installe et exploite des installations de pro-
duction d'énergie renouvelable en Europe et en Amé-
rique du Nord. En Belgique, EDF Energies Nouvelles est
I'actionnaire principal de Verdesis, une société basée a
Wavre et spécialisée dans le filtrage et la production
d'électricité a partir de biogaz provenant de décharges
autorisées. EDF Energies Nouvelles détient également
9,14 % de C-Power, un consortium d'actionnaires belges
et internationaux créé pour développer et exploiter le
premier parc éolien offshore du Thornton Bank en Mer
du Nord, a trente kilometres des cotes belges.

Lors de la réalisation de ses parcs éoliens on-shore, EDF
Luminus fait appel a I'expertise d'EDF Energies Nou-
velles pour I'assister durant la phase de construction.
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Le développement des énergies renouvelables rend I'équi-
libre du réseau de plus en plus complexe. Depuis 2011, EDF
Luminus a mis en place une équipe dédiée, qui travaille 24
heures sur 24, en 3x8, afin d’optimiser la gestion des actifs
et de réagir. aux aléas quotidiens a moindre coit.
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| TRyr—

Les marchés du gaz et de |'électricité présentent de nom-
breuses particularités.

Les plus notables sont présentés ci-apres :

e La demande d'électricité varie considérablement,
aussi bien en cours de journée que d'une journée ou
d'une année a l'autre. La demande de gaz est quant
a elle largement dépendante de la température exté-
rieure.

Consommation annuelle de gaz par les clients finaux
sur les réseaux de distribution belges (TWh)

2009 I S3
2010 [ 101
2011 I s
2012 I o2

La consommation de gaz en Belgique varie fortement
d’une année a l'autre.

Source : Synergrid.

L'électricité ne se stocke pas facilement, sauf via les
centrales de pompage-turbinage. Elle doit donc étre
fournie en temps réel. Or la production de certaines
énergies renouvelables (éolien mais surtout solaire)
est difficile a prévoir. En Belgique, les capacités de
stockage de gaz sont limitées.

Par conséquent, les unités de production thermiques
doivent étre en mesure, a tout moment, d'injecter
sur le réseau suffisamment d'énergie pour satisfaire
la demande, ce qui requiert a la fois de bonnes ca-
pacités de prévision et des réserves adéquates, en
cas de variations imprévues ou de défaillances. Sur
le marché européen, le démarrage des unités de
production s'effectue en tenant compte des seuls
coUts variables (d‘abord les plus rentables puis, pro-
gressivement, les plus colteuses) jusqu’a ce que la
demande soit satisfaite.

Les prix de I'électricité et du gaz fluctuent énor-
mément sur les marchés de gros, notamment en
fonction des capacités de production disponibles au
regard de la demande, ponctuellement et structurel-
lement. EDF Luminus doit donc a tout moment arbi-
trer entre produire I'électricité avec ses propres uni-
tés pour la vendre sur le marché de gros ou acheter
I'électricité sur ce marché.



Les moyens de production qui alimentent les réseaux ne
sont pas interchangeables. Leurs co(ts, leurs avantages
et inconvénients, ainsi que les risques associés sont dif-
férents.

Certaines énergies assurent la production de base,
comme les centrales hydroélectriques au fil de I'eau (c’est
le cas de la plupart des unités hydrauliques d’EDF Lumi-
nus), le nucléaire ou le charbon. Les pics de consom-
mation horaire (correspondant au moment ou ‘tout le
monde’ allume sa cafetiére électrique le matin ou la télé-
vision le soir) sont pris en charge par des unités capables
de générer rapidement, et a tout moment, de I'électricité
(centrales a gaz, notamment en cycle ouvert, ou centrales
au fuel).

L'énergie éolienne et surtout I'énergie photovoltaique, par
nature incertaine et intermittente, ont longtemps consti-
tué des sources complémentaires des moyens de base.
Leur développement massif, en Belgique et surtout en
Allemagne, et la priorité dont elles bénéficient sur les ré-
seaux, modifie les équilibres historiques. Pour que I'équi-
libre reste garanti en permanence, des sources addition-
nelles trés flexibles sont nécessaires. Naturellement, plus
les moyens de production sont diversifiés et interconnec
tés, plus les risques sont réduits.

Pour optimiser les différents moyens disponibles afin de
satisfaire au meilleur colt les engagements souscrits au-
prés de ses clients, EDF Luminus s'appuie sur une équipe
locale, le Département Trading & Supply.

Cette équipe veille a protéger I'entreprise et ses clients
des incertitudes liées aux fluctuations de la demande,
aux variations importantes des prix de marché et a toute
indisponibilité imprévue des moyens de production : son
objectif est d'ajuster sur tous les horizons de temps son
équilibre offre-demande, via les marchés de gros. Pour le
trés court terme, cette activité est réalisée en 3/8, 7 jours
sur 7 et 24 heures sur 24, pour réagir a tous les aléas
possibles, principalement météorologiques (température,
vent, ensoleillement). En effet, le développement des
énergies intermittentes nécessite un ajustement du porte-
feuille de plus en plus proche du temps réel.

Pour I'acces a I'ensemble des marchés de gros de I'énergie
et pour I'optimisation de son portefeuille a court terme,
EDF Luminus bénéficie de I'appui et de I'expertise d'EDF
Trading.

EDF Trading est un trader industriel établi en Europe, aux
Etats-Unis et en Asie, actif sur I'ensemble des commodi-
tés (électricité, charbon, gaz, CO,, ...). Cette filiale d"EDF
dispose de moyens de transport terrestres et maritimes,
ainsi que de terminaux physiques lui permettant de ré-
duire significativement les risques associés a une activité
de trading.
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Demande quotidienne et production photovoltaique (kWh)

wwh === Courbe de la consommation d'un particulier en hiver

—— Courbe de la consommation d'un particulier en été
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Le graphique ci-dessus compare le profil de consommation typique d'un
ménage, en hiver et en été, a la production moyenne de panneaux pho-
tovoltaiques (25m2). Les quatre courbes montrent bien que les besoins
du ménage ne sont qu’exceptionnellement couverts par leurs panneaux
photovoltaiques et qu‘une production additionnelle est nécessaire hor-
mis durant les journées d'été. En outre, la production excédentaire doit
étre gérée par les opérateurs de réseaux ainsi que par les fournisseurs.
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Lors de ses réflexions stratégiques, EDF
Luminus a identifié les tendances clés,
parfois contradictoires, qui influencent
I'entreprise et sa chaine de valeur :

Sareté et sécurité de l'approvisionne-
ment. Tenir compte de ces questions clés
est essentiel pour I'entreprise, |'électricité
et le chauffage étant considérés comme
des services vitaux.

Rareté des ressources et changement
climatique. Ces menaces mondiales in-
fluencent a la fois les activités quotidiennes
et les décisions d'investissement, devant
contribuer a réduire l'empreinte écolo-
gique de l'entreprise. En tant que produc-
teur, EDF Luminus se doit, par exemple,
d'utiliser les ressources naturelles en mini-
misant I'impact sur lI'environnement.

Précarité énergétique. Il s'agit la d'un
souci grandissant, car la hausse des prix de
I'énergie et I'augmentation de la pauvreté
ont des effets sur le budget des ménages
comme des entreprises, et sur les comptes
des fournisseurs comme des distributeurs.

Evolutions technologiques. Celles-ci
ont également un impact sur les activités
de l'entreprise : nouvelles techniques de
production d‘énergie, réseaux et comp-
teurs intelligents, nouveaux modes d‘inte-
raction avec les consommateurs, etc.

-

Notre chaine de valeur
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Le diagramme ci-contre présente la chaine de
valeur d’EDF Luminus. La société controle directe-
ment certains éléments de la chaine ; ce sont évi-
demment les questions sur lesquelles elle concentre
ses efforts. Mais EDF Luminus ne peut ignorer les
connexions, les processus et les conséquences
complexes gu'implique I'ensemble de la chaine.

Par exemple :

e EDF Luminus n'exerce aucune influence sur
les prix mondiaux du gaz ou des matieres pre-
mieres nécessaires pour construire et entre-
tenir les unités de production. Cela signifie
gue l'anticipation et I'atténuation des risques
industriels et financiers sont essentielles.

e Si EDF Luminus controle effectivement son
propre mix énergétique, ce dernier dépend
toutefois largement de la politique énergé-
tique de chaqgue région, notamment en ce qui
concerne les procédures d'octroi de permis et
les subsides accordés pour les énergies renou-
velables.

e En aval, la qualité de la facturation dépend
de nombreux facteurs, dont certains sont
extérieurs : qualité des données fournies par
les distributeurs, modifications concernant les
tarifs de distribution, les taxes et exonérations,
etc.

e EDF Luminus s'efforce d'aider ses clients a agir
de maniére responsable en leur donnant des
conseils en matiere d‘économie d'énergie ou
en planifiant de maniére précise les acomptes
mensuels. Mais la consommation totale, les
coGts de distribution et les taxes payées par les
clients échappent au contréle de I'entreprise.



Les interactions quotidiennes avec les gouver-
nements, les régulateurs, les administrations,
les actionnaires, les consommateurs, les asso-
ciations de protection de I'environnement,
etc., permettent a EDF Luminus d'identifier les
principales préoccupations de la plupart des
parties prenantes.

Pour mieux hiérarchiser les questions de so-
ciété les plus importantes pour ses clients,
I'entreprise a mis en place début 2012 un ba-
romeétre trimestriel quantitatif.

Ce barometre montre que les clients se pré-
occupent avant tout de la ‘qualité du service
rendu’ et du ‘rapport qualité-prix’ des pro-
duits et services proposés. lls accordent éga-
lement une grande importance au fait que
leur fournisseur soit une entreprise 'honnéte
et responsable’, plus encore qu’‘au fait qu'elle
soit ‘innovante’, ‘protectrice de I'environne-
ment’, ou ‘éducative en matiére d'économies
d'énergie’.

Ces outils ont permis a EDF Luminus de hiérar-
chiser les thématiques sur lesquelles construire
sa politique en matiere de responsabilité
sociétale. En accord avec les attentes de ses
actionnaires, celle-ci est donc composée d'un
axe central :
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Politique
Responsabilité Sociétale

EDF Luminus, premier challenger
du marché belge de I'énergie

= Appliquer les lois belges et internationales
et le Code belge de Gouvernance d’entreprise.
- Développer la concertation avec les parties prenantes.
- Rendre compte de I’évolution de ses résultats financiers,
environnementaux et sociétaux.

- Respecter la sécurité,

la santé et la diversité

des personnes employées par
I'entreprise et par
ses fournisseurs.

- Mobiliser ses compétences

pour innover, tant en termes
5 de moyens de production que
Faire de la de produits et services.
satisfaction de
ses clients et de - Protéger I'environnement

et la biodiversité, en

prenant les mesures

nécessaires pour réduire son

empreinte écologique globale,

au niveau des installations,

du personnel et des fournisseurs.

= Participer a la
mise en ceuvre de
solutions efficaces afin d'aider

ses clients, en particulier les plus
vulnérables, a réduire leur consom-
mation d’énergie et leurs impayés.

I'excellence
opérationnelle
deux priorités
permanentes.

de poursuivre ses activités et d'investir

€ = Viser un niveau de rentabilité lui permettant
dans son avenir et celui de ses employés.

En vue de matérialiser les engagements d’EDF Luminus,
des actions sont définies annuellement par
un Comité « Corporate Social Responsibility ».
Elles visent a intégrer les politiques RSE du Groupe EDF

et les recommandations I1SO 26 000, au sein méme
de |'entreprise mais aussi dans sa sphére d’influence.
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Grégoire Dallem

Tous les employés d’EDF Luminus
s'engagent a contribuer au quotidien
a lI'avancement de ces actions.
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e |'Ethique et la concertation réguliere avec
les parties prenantes, impulsion premiére ;

e la satisfaction des clients, priorité perma-
nente et absolue ;

e un niveau de rentabilité permettant de
préserver l'avenir, en tant que fondation
indispensable ;

et de deux branches, avec des engagements

spécifiques :

e Mobilisation des compétences de I'entre-
prise en faveur de l'innovation et de la
protection de I'environnement ;

e Respect de la santé, sécurité, diversité des
personnes et attention particuliere portée
aux clients vulnérables.

Le plan d‘action annuel a mettre en ceuvre
pour concrétiser cette politique est défini par
un Comité regroupant les fonctions clés de
I'entreprise en matiere de responsabilité socié-
tale et suivi par le Comité de Direction. Des
réunions sont organisées régulierement pour
suivre I'avancement des actions menées et
veiller a ce que la responsabilité sociétale soit
totalement intégrée dans les activités quoti-
diennes.

EDF Luminus examinera et révisera annuelle-
ment cette politique et ses engagements, afin
de s'assurer qu'ils tiennent compte de I'évolu-
tion des attentes des parties prenantes.



EDF Luminus

Véronique Vansteelandt,
General Counsel

« Outre son réglement intérieur, EDF Luminus a publié
un Code de conduite qui décrit les regles générales
asuivre par tous lesmembres du personnel d’EDF Luminus.
Respect de la personne, vigilance écologique, application
des lois et des reglements en vigueur, protection des
données et des biens de |'entreprise, autant de sujets ou

les obligations de chacun sont reprécisées. Le portage des
valeurs de I'entreprise se traduit également par la mise
en exergue de chaque action sous un angle ‘créativité’,
‘orientation client’, ‘amélioration continue’, ‘respect’ ou
encore ‘engagement personnel’. »



Mesurer les performances éthiques d'une société n’est pas chose facile. EDF Luminus a néanmoins sélec-
tionné deux indicateurs objectifs, le premier relatif aux personnes, le second a I'environnement.

EDF Luminus se conforme a la législation belge imposant
aux entreprises de confier a certains membres de son per-
sonnel la prévention et la gestion des incidents de nature
psychosociale.

Véronique Vansteelandt, General Counsel : « Il est plu-
tot encourageant de voir que quelques cas sont signalés
aux personnes de confiance chaque année. Cela signi-
fie qu'elles sont connues et respectées, ce qui contribue
a I'établissement d’un climat social sain. La baisse des dé-
clarations en 2010 nous a d‘ailleurs encouragés a rappeler
au personnel, en 2011 et 2012, quel soutien peut appor-
ter une personne de confiance. Aucune plainte formelle
n‘ayant été déposée suite aux signalements dénombrés ci-
dessous, on peut affirmer qu'ils et elles jouent pleinement
leur role, curatif comme préventif. »

Cas signalés aux personnes de confiance

2009 I 18
2010 I 12

2011 —— 20
2012 —— 19

Source : Rapport annuel du service interne pour la prévention et la protection au travail.

Au cours des quatre dernieres années, la moyenne des émis-
sions de CO, générées par le parc automobile d’EDF Luminus
a diminué de maniere réguliere. Cela est dG au fait que les
voitures de société sont systématiquement remplacées par
des véhicules moins polluants et que des décisions volon-
taristes ont permis de réduire le taux d'émission maximum
autorisé pour les voitures de société.

En 2012, 82% des véhicules EDF Luminus émettaient moins
de 145 g/km, tandis que 66% des véhicules diesel belges en
leasing émettaient moins de 145 g/km en 2011 (Source : Rap-
port annuel Renta).

En 2012, le comité exécutif a pris la décision de réduire le taux
d'émission maximum autorisé par véhicule a raison de 4g/km
chaque année durant quatre ans.

Moyenne des émissions de CO, du parc
automobile (g/km)

2009 151
2010 144
2011 138

2012 130

Source : EDF Luminus.
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En 2012, EDF Luminus a lancé aupres de son person-
nel une campagne de sensibilisation a la détection des
fraudes, afin de consolider son cadre éthique. Le pro-
cessus d'alerte a suivre en cas de suspicion de fraude a
été précisé, ainsi que le plan d‘action associé. En cas de
besoin, un comité anti-fraude peut se réunir immédiate-
ment, et mobiliser des responsables juridiques, financiers
et ressources humaines.

-

Les fournisseurs peuvent utiliser I'adresse ethics@
edfluminus.be pour signaler toute violation des
regles en vigueur en matiere de pratiques commer-
ciales, de conflit d'intéréts, de gestion de l'informa-
tion ou encore de respect de I'environnement et de
la législation du travail — en lien avec des contrats
€n cours ou a venir.
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Kris Vervaet,
Chief Commercial Officer

« Nous proposons a nos clients plusieurs services qui
contribuent a un développement plus durable : des
contrats garantis 100% énergie renouvelable ; des fac
tures électroniques et des paiements par domiciliation ;
des conseils et des incitants aux économies d'énergie.

Tout au long du second semestre 2012, nous avons mis
au point de nouvelles offres qui permettront aux mé-
nages de mieux maitriser leur budget énergie.

La satisfaction des clients est une priorité absolue pour
EDF Luminus. Elle nous a permis daugmenter notre part
de marché depuis 2007. Poursuivre sur cette voie est
essentiel pour assurer un avenir durable. »

Refonte de la gamme de produits et
services et baisse des prix

EDF Luminus a préparé tout au long du second se-
mestre 2012 une refonte compléte de sa gamme de
produits et services, en conformité avec l'arrété royal
paru le 21 décembre 2012. En particulier, les prix du
gaz proposés par EDF Luminus en 2013 ne sont plus
liés a I'évolution des prix pétroliers.

Cette refonte se traduit par une diminution annuelle
moyenne de 150€ pour les particuliers (pour une fa-
mille dont la consommation annuelle serait de 5000
kWh d'électricité et de 21000 kWh en gaz), par rap-
port aux prix en vigueur depuis le gel des prix de
I'énergie en mars 2012.

La facture énergétique en Belgique varie en fonc

tion de nombreux facteurs :

* les prix du gaz et de I'électricité sur les marchés
de gros;

e les colts de transport et de distribution du gaz
et de I'électricité ;

e les charges liées aux obligations de service pu-
blic (soutien des énergies renouvelables, finan-
cement des tarifs sociaux...) ;

e les taxes locales et fédérales.

Pour I'électricité, la part revenant au fournisseur repré-
sente moins de 40% de la facture totale et a tendance
a diminuer encore. Pour le gaz, elle est d'environ 55%.



EDF Luminus surveille régulierement les indices de
satisfaction des clients. Les attentes des consomma-
teurs évoluent constamment et doivent faire I'ob-
jet d’une surveillance extrémement attentive pour
comprendre les motifs de non satisfaction, mainte-
nir de bons résultats et réaliser I'ambition définie.
Les outils de mesure de la satisfaction des clients
progressent donc au fil des ans.

Un premier indice est déterminé a partir d'une enquéte
trimestrielle menée aupres de 2 000 consommateurs. Au

cours des trois derniéres années, cet indice montre que le
niveau de satisfaction global des clients est demeuré su-
périeur ou égal a 7/10. Il a subi une Iégeére baisse en 2011
puis en 2012, non pas a cause du service, mais principa-
lement en raison de la perception des prix de I'énergie.
Nos études montrent que ce phénomene a touché tous
les acteurs du marché.

Plusieurs méthodes de mesure

En 2011, une mesure de la satisfaction des clients dans la
semaine suivant un contact avec le service clientele d’'EDF
Luminus a été instaurée afin de permettre un suivi précis
des performances et d'établir des comparaisons avec les
niveaux de service atteints dans d‘autres secteurs écono-
miques. Les résultats a fin 2012 montrent que les change-
ments apportés dans le cadre du programme ‘Customer
Experience’ ont eu un impact positif. Sur le segment B2C,
la satisfaction progresse de 7,5 en 2011 a 7,8 en 2012.
Sur le marché B2B, la satisfaction a également progressé,
avec un score de 7,5 en fin d’année 2012 (score de 7,2 en
2011).

Outre les études internes menées, EDF Luminus se référe
également a des indicateurs publiés par les régulateurs
pour évaluer ses performances en matiére de service et
mettre en ceuvre les améliorations nécessaires. Les indi-
cateurs publiés par la VREG (www.vreg.be) et la CWaPE
(www.cwape.be) sont régulierement consultés et leurs
résultats sont communiqués aux employés afin d‘amé-
liorer les performances. En début et fin d'année 2012, le
service d'EDF Luminus a été qualifié de ‘quatre étoiles’ par
la VREG, sur un total de cing attribuables.
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‘Customer Experience’:
des résultats encourageants

Fin 2011, EDF Luminus a lancé l'initiative ‘Customer
Experience’. Principal objectif de ce programme :
réexaminer I'ensemble des processus d’interaction
avec les clients, pour s'assurer qu'ils favorisent les
solutions immédiates chaque fois que cela est
possible (‘First Time Right’). Cette initiative a en
outre permis de définir et de diffuser une véritable
‘culture du client’ a travers toute I'organisation.

Cette initiative a entrainé plusieurs changements,
notamment une restructuration fondamentale du
‘back office’ fin 2011. Des conseillers spécialisés
peuvent désormais se concentrer a 100 % sur les
dossiers qui ne peuvent étre résolus au premier
coup de fil et qui demandent une analyse plus ap-
profondie.

Degré de satisfaction des clients, dans les six mois
aprés un contact avec le service clientéele EDF Luminus.

2009 I /.2
2010 I 7.3
2011 I 73
2012 [ 4

Source : EDF Luminus.
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Au fil des années, EDF Luminus a développé une
série de services permettant a ses clients de réaliser
des économies d'énergie, de protéger I’'environne-
ment ou de profiter des opportunités créées par le
développement de I’énergie renouvelable.

Factures électroniques : minimiser le
recours au papier

EDF Luminus encourage ses clients a utiliser la facturation
électronique et le mode de paiement par domiciliation,
afin de réduire la consommation de papier. Fin 2012, plus
de 50% des factures étaient émises sans impression de
papier au lieu de 45% en 2009.

Factures mensuelles émises sans utilisation de papier

2009 531942

2010 540 280

2011 613 345
2012 654 714

Source : EDF Luminus.

Luminus Bonus : un programme exclusif encourageant les économies d’énergie

Un service exclusif est proposé aux clients Luminus depuis
2007. Les clients qui participent a ce programme ont droit
a un bonus s'ils parviennent a réduire la consommation
énergétique annuelle de leur habitation d'une année a
I'autre. Pour les clients résidentiels, cela constitue une oc-
casion de réduire doublement leur facture énergétique.
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Exemple de brochure du programme Luminus Bonus consacré a l‘isolation
Source : EDF Luminus.

Membres de Luminus Bonus (moyenne annuelle)

2009 I 70 322

2010 I 77 918
2071 EE—— 79 413
2012 E——— 78 581

Source : EDF Luminus.

Le nombre de clients participant au programme Luminus
Bonus est en progression constante jusqu'en 2011. La
|égére baisse enregistrée en 2012 est due a I'évolution
rapide du portefeuille clients.

En revanche, le nombre d'utilisateurs de ‘Ma consomma-
tion’, un service qui permet de suivre sa consommation
d'énergie via internet, a progressé de 40%, atteignant 64
000 clients.

En 2011 et 2012, la société a ajouté a la formule Luminus
Bonus des éléments de communication spécifiques. Plus
de 78 000 clients ont ainsi recu tous les deux mois des
informations concernant les économies d'énergie.



