Clients

Principales paries pranantas — Cliants particuliers (BIC)
— Clients antraprises (B1B)
— Collectivités locales (BtG)

— Consommateurs el ulilisateurs des produils el sarvices

Principales modalités de dialogue — Relalions commerciales
— Geslion des grands comptes
— Parenarials lechnigues el commerciaux
— Plaintes el réclamations

Principaux outils et cadres du dialogue — Customer Relationship Management (principalement via la plateforme
Salesforca)

— Bquipe dédiée au suivi de TO grands comples mondiaux pour le secbeur
dactivité Marketing & Services

— BEnguétes annuelles de satisfaction clenls ;| enguéte de salisfaction mondiala
BiEB menée lous les deux ans (la derniére en 2021)

— Barométre de nolorigété el dimage (ayant lieu lous les deux ans)
— Traitement des plaintes el réclamations

Principales enlités/équipes impliqguées - Marketing/Stratégie des sacteurs d'activilé
— Equipes commerciales

— Sarvices Consommaleurs
— Rechercha & Développamant
Principaux sujels d'intérél commun el — Santé el sécurité des consommateurs
altentes identifides — Intensité carbone des produits utilisés
— Sarvices d'efficacité anergétique
— Offre de produits el sarvices bas carbone
— Accas a l'anergie
Prix da 'énargie

Digitalisation des sarvices
— Draoit de la concurrance

Plus d’informations dans le Document d’enregistrement Universel 2022, sections 5.3, 5.8, 5.9,
Chapitre 2



