Délibération

Délibération de Ila Commission de régulation de
I'énergie du 29 avril 2010 portant proposition tari  faire
modificative pour les tarifs d’utilisation des rése aux
publics de distribution de gaz naturel

Participaient & la séance : Monsieur Philippe de LADOUCETTE, président, Monsieur Maurice MEDA, vice-
président, Monsieur Michel THIOLLIERE, vice-président, Monsieur Jean-Paul AGHETTI, Monsieur Jean-
Christophe LE DUIGOU et Monsieur Emmanuel RODRIGUEZ, commissaires.

Les tarifs péréqués actuels d'utilisation des réseaux publics de distribution de gaz naturel (dits tarifs
« ATRD3 ») sont entrés en vigueur :

« pour GrDF: le 1% juillet 2008, en application de larrété du 2 juin 2008, approuvant les tarifs
d'utilisation des réseaux publics de distribution de gaz naturel, sur proposition de la Commission de
régulation de I'énergie (CRE) du 28 février 2008 ;

« pour les entreprises locales de distribution (ELD) : le 1% juillet 2009, en application de I'arrété du
24 juin 2009, approuvant les tarifs d'utilisation des réseaux publics de distribution de gaz naturel,
sur proposition de la CRE du 2 avril 2009.

Ces tarifs ont introduit un nouveau cadre de régulation qui incite les gestionnaires de réseaux de
distribution (GRD) de gaz naturel & améliorer leur efficacité, tant du point de vue de la maitrise des codts
que de la qualité du service rendu aux utilisateurs des réseaux.

Le mécanisme de régulation incitative de la qualité de service, mis en place au 1% juillet 2008 pour GrDF et
au 1% juillet 2009 pour les ELD, est adapté a la situation propre de chaque opérateur et prend en compte
les attentes des utilisateurs des réseaux et des consommateurs finals.

L'exposé des motifs des propositions tarifaires de la CRE du 28 février 2008 et du 2 avril 2009 précisait
que : « la CRE proposera aux ministres chargés de I'énergie et de I'’économie, si elle le juge nécessaire,
des évolutions du dispositif de régulation de la qualité de service, sur la base d'un retour d’expérience
suffisant afin de procéder aux ajustements suivants :

- mise en ceuvre de nouveaux indicateurs ou abandon d’indicateurs existants ;
- définition d'objectifs pour les indicateurs qui en sont dépourvus, a partir d’'un historique suffisant ;

- mise en ceuvre d'incitations (pénalités et/ou bonus) pour des indicateurs qui en sont dépourvus si cela
s'avere nécessaire, et réévaluation des incitations financiéres existantes. »

Ainsi, une premiére adaptation du mécanisme de régulation incitative de la qualité de service de GrDF a eu
lieu au 1% juillet 2009, en application de I'arrété précité du 24 juin 20009.

Par ailleurs, la CRE avait précisé dans son rapport 2008-2009 sur le suivi de la qualité de service des
opérateurs de réseaux gaziers qu'elle allait travailler avec les opérateurs et les acteurs de marché a
'amélioration du mécanisme mis en place, en portant plus particulierement son attention sur la qualité du
service rendu aux consommateurs finals.
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Dans ce contexte, la CRE propose une adaptation & compter du 1% juillet 2010 du mécanisme de régulation
incitative de la qualité de service de GrDF et des huit ELD disposant d’'un tarif ATRD spécifique. Cette
proposition introduit de nouveaux indicateurs et une réévaluation des niveaux d’incitation sur la base des
historiques de suivi.

La CRE propose également de modifier a compter du 1* juillet 2010, sur la base du retour d’expérience, les
regles tarifaires applicables aux nouvelles concessions de gaz naturel attribuées aprés mise en
concurrence et qui ne peuvent pas bénéficier de la péréquation tarifaire.
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EXPOSE DES MOTIFS

A.  Adaptation du mécanisme de régulation incitative de la qualité de service du tarif péréqué de
GrDF

La présente proposition tarifaire adapte le mécanisme de régulation incitative de la qualité de service de
GrDF & compter du 1% juillet 2010.

Les modifications proposées reposent, d'une part, sur le retour d’'expérience du mécanisme entré en
vigueur au 1% juillet 2008 et adapté le 1 juillet 2009 et, d’autre part, sur les travaux menés dans le cadre
du Groupe de Travail Gaz (GTG), qui ont permis d'identifier de nouveaux axes d'amélioration des
processus de GrDF, importants pour le bon fonctionnement du marché :

- mise en ceuvre de huit nouveaux indicateurs, soit dés le 1% juillet 2010, soit en cours de période
tarifaire, permettant d’affiner :

o le suivi des délais de réalisation des prestations, en mesurant I'écart par rapport aux délais
demandés par les fournisseurs pour les prestations de mise en service et de mise hors
service ;

N

o le suivi de la qualité des reléves, par la mise en ceuvre du suivi du taux d’absence des clients a
releve semestrielle lors du relevé trois fois et plus et des contestations d’index aboutissant a
une correction ;

o le suivi du traitement des réclamations, par la mise en ceuvre du suivi du taux de réponses aux
réclamations des fournisseurs dans les 15 jours calendaires, qui est incité financierement, du
suivi des réclamations des fournisseurs traitées dans un délai supérieur au délai contractuel de
30 jours calendaires et du suivi des indemnisations générées par des réclamations de
consommateurs finals non traitées dans un délai inférieur ou égal a 30 jours calendaires ;

o le suivi des émissions de gaz a effet de serre dans I'atmosphére rapportées aux quantités de
gaz acheminées ;

- réévaluation a la hausse des objectifs pour les indicateurs de suivi des taux de publication des reléves
par OMEGA', les indicateurs de suivi de la qualité des allocations et du respect des délais de
transmission aux GRT des données d’allocation et l'indicateur de suivi du taux d'écart de périmetre
contractuel des fournisseurs alternatifs ;

- définition des incitations financiéres et réévaluation des objectifs pour I'indicateur de suivi du taux de
traitement des rejets d’'un mois M en M+1 ;

- mise en ceuvre d’incitations financiéres pour I'indicateur de suivi du taux de réponses aux réclamations
de consommateurs finals dans les 30 jours calendaires ;

- suppression de deux indicateurs relatifs aux délais de publication des reléves, dont le suivi est
redondant avec d’'autres indicateurs existants, et de l'indicateur de suivi du taux de réponses aux
réclamations des fournisseurs dans les 30 jours calendaires, remplacé par le suivi du taux de réponses
aux réclamations des fournisseurs dans les 15 jours calendaires mentionné précédemment.

! OMEGA (Ouverture du Marché de I'Energie et Gestion de ’Acheminement) : systéme d'information de GrDF de gestion des données
d’acheminement et des processus clients associés
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B.  Adaptation du mécanisme de régulation incitative de la qualité de service des tarifs péréqués
des ELD

I - ELD disposant d’un tarif spécifique

La présente proposition tarifaire adapte le mécanisme de régulation incitative de la qualité de service des
ELD disposant d’un tarif spécifique a compter du 1* juillet 2010. Les ELD concernées sont les suivantes :

- Régaz (Bordeaux) ;

- Réseau GDS (Strasbourg) ;

- Gaz Electricité de Grenoble (GEG) ;

- Vialis (Colmar) ;

- Geédia (Dreux) ;

- Caléo (Guebwiller) ;

- GazdeBarr;

- Veolia Eau (Huningue, St Louis, Hégenheim et Village-Neuf).

Comme pour GrDF, les modifications proposées reposent, d'une part, sur le retour d'expérience du
mécanisme entré en vigueur au 1% juillet 2009 et, d’autre part, sur les travaux menés dans le cadre du
GTG:

- mise en ceuvre de dix nouveaux indicateurs, soit dés le 1° juillet 2010, soit en cours de période
tarifaire, permettant d’affiner :

0 pour toutes les ELD, le suivi des délais de réalisation des prestations, en mesurant I'écart par
rapport aux délais demandés par les fournisseurs (ou convenus avec les fournisseurs pour
Vialis) pour les prestations de mise en service, de mise hors service et de changement de
fournisseur ;

0 pour toutes les ELD a I'exception de Gaz de Barr, le suivi de la qualité des reléves, par la mise
en ceuvre du suivi du taux d’absence des clients a reléve semestrielle lors du relevé trois fois et
plus (deux fois et plus pour GEG, une fois et plus pour Veolia) et des contestations d’index
aboutissant a une correction ;

0 pour toutes les ELD, le suivi du traitement des réclamations, par la mise en ceuvre du suivi du
taux de réponses aux réclamations des fournisseurs dans les 15 jours calendaires (ou 8 jours
calendaires pour Vialis), qui est incité financierement, du suivi du délai moyen de traitement des
réclamations fournisseurs non traitées dans les 15 jours calendaires (ou 8 jours calendaires
pour Vialis) et du suivi des indemnisations générées par des réclamations de consommateurs
finals non traitées dans les délais objectifs ;

0 pour Régaz, Réseau GDS et Gédia, le suivi des émissions de gaz a effet de serre dans
I'atmosphére et le suivi de ces émissions rapportées aux quantités de gaz acheminées ;

- réévaluation a la hausse des objectifs de Régaz pour les indicateurs de suivi de la qualité des
allocations et du respect des délais de transmission aux GRT des données d’allocation et I'indicateur
de suivi du taux de disponibilité du portail Fournisseurs ;

- définition des incitations financieres pour les indicateurs de suivi :

o de la qualité des allocations de Régaz et de Réseau GDS ;

0 du respect des délais de transmission aux GRT des données d'allocation de Régaz et de
Réseau GDS ;

du taux de disponibilité du portail Fournisseurs de Régaz et de GEG ;
du taux de réponses aux réclamations de consommateurs finals dans les 30 jours calendaires ;

- pour toutes les ELD, suppression de l'indicateur de suivi du taux de réponses aux réclamations des
fournisseurs dans les 30 jours calendaires, remplacé par le suivi du taux de réponses aux réclamations
des fournisseurs dans les 15 jours calendaires mentionné précédemment.

Par alilleurs, le périmétre de suivi de la qualité de service des ELD est harmonisé et les fréquences de
calcul des indicateurs homogénéisées, permettant une plus grande cohérence et transparence du suivi.
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Il - ELD disposant du tarif commun

Les ELD suivantes sont concernées :

- Sorégies (département de la Vienne) ;

- Energies Services Lannemezan ;

- Energis - Régie de Saint-Avold ;

- Gazélec de Péronne ;

- Energies et Services de Seyssel ;

- ESDB - Régie de Villard Bonnot ;

- Régie Municipale Gaz et Electricité de Bonneuville ;

- Régie Municipale Gaz et Electricité de Sallanches ;

- Régie du Syndicat Electrique Intercommunal du Pays Chartrain ;
- Energies Services Lavaur ;

- Energies Services Occitans — Régie de Carmaux ;

- Régie Municipale Multiservices de La Réole ;

- Gascogne Energies Services ;

- Régies Municipales d’Electricité, de Gaz, d’'Eau et d’Assainissement de Bazas.

Le mécanisme simplifié de régulation incitative de la qualité de service pour ces ELD est constitué de deux
indicateurs, dont un seul est incité financiérement depuis le 1% juillet 2009 : le respect par le GRD des
rendez-vous planifiés. La présente proposition tarifaire ne prévoit pas d’évolution de ce mécanisme.

C. Adaptation des regles tarifaires applicables aux nouvelles concessions de gaz naturel

L’annexe Xl de l'arrété tarifaire du 24 juin 2009 approuvant les tarifs d'utilisation des réseaux publics de

distribution de gaz naturel précise que : « Un coefficient multiplicateur unique est appliqué a I'ensemble des
termes de cette grille. Les termes tarifaires résultant d’abonnement annuel, de souscription de capacité
journaliére et de distance doivent étre divisibles par 12 et définis avec deux chiffres apreés la virgule. »

La présente proposition tarifaire adapte, a compter du 1° juillet 2010, les régles tarifaires applicables aux
nouvelles concessions de gaz naturel attribuées aprés mise en concurrence et qui ne peuvent pas
bénéficier de la péréquation tarifaire, en supprimant la régle de divisibilité par 12 qui, d'une part, complexifie
la déduction directe a tout moment de la grille tarifaire de la nouvelle concession a partir de la grille de
référence (celle de GrDF) et, d’autre part, ne permet pas de déterminer la nouvelle grille tarifaire de la
concession, issue de la mise a jour annuelle du tarif, par I'application directe de la formule de révision
annuelle négociée entre le GRD et I'autorité concédante.

Cette suppression repose sur le retour d’expérience de I'application des regles tarifaires applicables aux
nouvelles concessions de gaz naturel en vigueur depuis le 1% juillet 2008 et modifiées le 1% juillet 2009 et
sur les échanges avec les GRD. Elle contribuera a simplifier les relations entre les GRD et les fournisseurs.
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TARIFS D'UTILISATION DES RESEAUX PUBLICS DE DISTRIB UTION DE GAZ NATUREL

- Adaptation du mécanisme de régulation incitativ e de la qualité de service de GrDF

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour GrDF sur les domaines clés de l'activité de
'opérateur. Ce suivi est constitué d’'indicateurs transmis régulierement par GrDF a la CRE. L’ensemble des
indicateurs de suivi de la qualité de service mis en place pour GrDF doit étre rendu public sur ses sites
internet Fournisseurs et Grand Public.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par GrDF a la CRE doivent étre certifiés par un
organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de GrDF pourra étre soumis a
tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service de GrDF donnant lieu a incitation financiéere

a) Qualité des relevés JJ transmis aux GRT pour les allocations journaliéres aux PITD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Somme_pour chaque jour J du mois M du nombre de valeurs de

consommations de clients télérelevés JJ intégrées dans les calculs

d’allocations a J+1) / (Somme pour chague jour J du mois M du nombre de

clients télérelevés JJ enregistrés dans le S| OMEGA pour le jour J)

(soit une valeur suivie)

Périmeétre :

- toutes valeurs effectivement relevées
- aucune valeur de repli / remplacement prise en compte
- tous fournisseurs, toutes ZET(1), tous GRT(2) confondus

- fréquence de calcul : mensuelle

Suivi - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations : mensuelle
Objectif : - objectif de base : 92 % par mois
- objectif cible : 95 % par mois
o - pénalités : 20 000 € par point en dessous de I'objectif de base
Incitations © | . ponus : 20 000 € par point au dessus de I'objectif cible
- versement: au CRCP
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2008
ceuvre :

(1) ZET : zone d’équilibrage transport

(2) GRT : gestionnaire de réseau de transport de gaz naturel
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b)

c)
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Délai de transmission aux GRT des estimations journalieres de quantités enlevées par les
fournisseurs aux PITD :

Calcul :

Remontée le 1*" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de jours du mois M pour lesquels le GRD a transmis des allocations

provisoires calculées a J+1 dans le délai convenu entre les GRT et le GRD

(soit une valeur suivie)

Périmeétre :

- tous GRT confondus

- tous jours avec délai convenu respecté pour les deux GRT (la pénalité est
due si au moins un GRT est impacté par un retard)

- tous jours avec délai convenu non respecté a la demande d’'un ou des
deux GRT (ce jour est comptabilisé comme un jour ou le délai convenu
est respecté par le GRD)

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi ; , S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations : annuelle
Objectif : - objectif de base : 340 jours par année
' - objectif cible : 350 jours par année
- pénalités : 20 000 €, par jour en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus: 20 000 €, par jour au dessus de I'objectif cible
- versement . au CRCP
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1* juillet 2008
ceuvre :

Taux de disponibilité du portail Fournisseur :

Remontée le 1% du mois M+2 des ratios hebdomadaires de disponibilité
jusqu'a la fin du mois M, sur des semaines complétes :

Calcul : (Nombre d’heures de disponibilité du portail durant la semaine) / (Nombre total
d’heures d'ouverture prévues du portail durant la semaine)
(soit une valeur suivie)
- portail OMEGA uniquement, toutes fonctionnalités accessibles des
fournisseurs, hors Webservices
Périmétre : - causes d'indisponibilités : tout fait empéchant, génant ou ralentissant de
facon importante l'utilisation du portail par les fournisseurs, programmé
ou non
- fréquence de calcul : hebdomadaire
Suivi - - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
uivi ; X S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations : hebdomadaire et annuelle
Objectif - - object?f d_e base : 98 % par semaine
' - objectif cible : 99 % par année
- pénalités : 10 000 €, par semaine en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus : 100 000 €, par année au dessus de I'objectif cible
- versement: au CRCP
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2008
ceuvre ;

COMMISSION
DE REGULATION
DE LENERGIE



d)

e)
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Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant le mois M

(soit deux valeurs suivies :
- pour les clients 6M,
- pour les clients JJ/IM/MM)

Périmétre :

- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 90 jours calendaires via le portail OMEGA

- clients 6M et clients JJ/IJM/MM suivis distinctement

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : , oo
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 90
jours calendaires (réclamation sur le portail OMEGA) sont indemnisés
- pénalités : montants identiques a ceux facturés par GrDF en cas de non
exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
Incitations : fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), en fonction de I'option tarifaire
du client, pour chaque rendez-vous non tenu
- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2008
ceuvre :

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires
durant le mois M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs cléturées durant

le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations déposées sur le portaili OMEGA uniquement, y
compris les réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

Suivi :

- fréquence de calcul : mensuelle

- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle

Objectif :

95 % par mois des réclamations fournisseurs déposées sur le portail OMEGA
traitées dans les 15 jours calendaires

Incitations :

- pénalités : 1 000 €, par point en dessous de I'objectif
- versement : au CRCP

Date de
mise en
ceuvre :

- début du suivi : 1% juillet 2010
- mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010
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Taux de réponses aux réclamations Clients dans les 30 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations de clients finals cléturées dans les 30 jours
calendaires durant le mois M) / (Nombre total de réclamations de clients finals
cléturées durant le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- tous médias de transmission de la réclamation, écrit ou oral

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : - S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % par mois des réclamations de clients finals traitées dans les 30 jours
calendaires
Incitations : - pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 30 jours calendaires
' - versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2008
ceuvre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010

Taux de publication par OMEGA pour les reléves JJ/IM :

Calcul :

Remontée le 1% du mois M+2 du ratio :

eme

(Somme entre le 8™ jour ouvré du mois M et le 7°™ jour ouvré du mois M+1
du nombre de PCE JJ/JM télérelevés dont la reléve a été recue et publiée par
OMEGA sur cette période) / (Somme du nombre de PCE JJ/JM télérelevés
dont la reléve a été recue par OMEGA sur cette période)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- tous PCE JJ/IM existants

- tous relevés cycliques et de MHS (reléves de souscriptions non prises en
compte)

- tous fournisseurs confondus

- calcul en J+7

Suivi :

- fréquence de calcul : mensuelle

- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle

Objectif :

- objectif de base : 99 % par mois
- objectif cible : 99,8 % par mois

Incitations :

- pénalités : 20 000 € par point en dessous de I'objectif de base
- bonus : 20 000 € par mois si le taux est supérieur ou égal a I'objectif cible
- versement: au CRCP

Date de
mise en
osuvre :

- début du suivi : 1% juillet 2008
- mise en ceuvre des incitations : 1*" janvier 2010
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Taux de publication par OMEGA pour les releves MM :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

eme

(Somme entre le 8™ jour ouvré du mois M et le 7°™ jour ouvré du mois M+1
du nombre de PCE MM relevés dont la releve a été recue et publiée par
OMEGA sur cette période) / (Somme du nombre de PCE MM relevés dont la
reléve a été recue par OMEGA sur cette période)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- tous PCE MM existants (non uniquement les télérelevés)

- tous relevés cycliques et de MHS (reléves de souscriptions non prises en
compte)

- tous fournisseurs confondus

- calcul en J+7

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : , oo
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : - objectif de base : 99 % par mois
' - objectif cible : 99,9 % par mois
- pénalités : 20 000 € par point en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus : 20 000 € par mois si le taux est supérieur ou égal a I'objectif cible
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juilet 2008
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 1 janvier 2010

Taux de publication par OMEGA pour les reléves 6M :

Remontée le 1% du mois M+2 du ratio :

(Somme sur le mois M du nombre de PCE 6M relevés dont la reléve a été

Calcul : recue et publiée par OMEGA sur cette période) / (Somme du nombre de PCE
6M relevés dont la reléve a été recue par OMEGA)
(soit une valeur suivie)
- tous PCE 6M existants (non uniquement les télérelevés)
- tous relevés cycliques et de MHS (reléves de souscriptions non prises en
Périmétre : compte)
- tous fournisseurs confondus
- calcul en J+2
- fréquence de calcul : mensuelle
Suivi - - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
uivi : X S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations ;: mensuelle
Objectif : - object?f d_e base : 99,6 % par _mois
) - objectif cible : 99,9 % par mois
- pénalités : 20 000 € par point en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus : 20 000 € par mois si le taux est supérieur ou égal a I'objectif cible
- versement: au CRCP
pate de - débutdusuivi: 1% juillet 2008
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 17 janvier 2010
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)] Taux d’écart de périmetre contractuel des fournisseurs alternatifs :

Remontée le 1° du mois M+2 du ratio :
(Somme des PCE en écart des fournisseurs alternatifs le dernier jour ouvré du
Calcul : mois M) / (Somme des PCE effectivement rattachés aux portefeuilles des
fournisseurs alternatifs dans OMEGA le dernier jour ouvré du mois M)
(soit une valeur suivie)
e - tous PCE existants de fournisseurs alternatifs
Périmetre : . . .
- fournisseurs alternatifs uniquement
- fréquence de calcul : mensuelle
Suivi - - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
uivi : X S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
- objectif minimum : 1 % par mois
Obijectif : - objectif de base : 0,5 % par mois
- objectif cible : 0,1 % par mois
- pénalités :
0 40 000 € par point de % au dessus de I'objectif minimum
Incitations : 0 20000 € par point de % compris entre I'objectif minimum et I'objectif
de base
- bonus : 100 000 € par mois si le taux est inférieur ou égal a I'objectif cible
- versement : au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2009
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2009

K) Taux de traitement des rejets du mois M en M+1 ;

Calcul :

Remontée le 1% du mois M+2 du ratio :

(Nombre de rejets corrigés durant le mois M) / (Nombre de rejets générés

durant le mois M-1)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- tous PCE existants
- tous fournisseurs confondus

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : - S

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : - object@f d_e base : 98,5 % par _mois

' - objectif cible : 99,5 % par mois

- pénalités : 20 000 € par point en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus : 20 000 € par point en dessus de I'objectif cible

- versement: au CRCP
an?;z 2?1 - début du suivi : 1erj§1nv_ier_2010 .
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010
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2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser  vice de GrDF
a) Indicateur relatif a I'environnement :
Fréquence
de
Libellé de N Périmétre de remontée a Date de mise
b Calcul de I'indicateur o
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois de
mars de I'année A+1 de la
valeur :
Emission de gaz a Tonnes de gaz a effet de . Déja mis en
effet de serre P . Année
\ . serre (équivalent CO,) émis ceuvre
dans I'atmosphére X N < . o
dans I'atmospheére sur - fuites linéiques de
'année A méthane
(soit une valeur suivie) - émissions de
- o - méthane lors de
51220(;](§(el?alr?n]e:e dAliIng's de travaux ou d’actes
ratio - u de maintenance
Emission de gaz a . dincidents,
offet de serreg (Tonnes de gaz a effet de émissions dues a
. \ serre (équivalent CO,) émis | I'exploitation des or . .
dans I'atmosphére ; \ = - ; . 17 juillet
P dans I'atmosphére sur installations Année
rapportée a ; P — 2010
s : I'année A) / (Quantités de
I'énergie hemine I
acheminée gaz acheminées surle
réseau du GRD sur 'année
A)
(soit une valeur suivie)
b) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de N Périmétre de remontée a Date de mise
. Calcul de I'indicateur o
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1° du mois
M+2, pour chaque tranche
d(_e délai et par type (_je - toutes MES avec
clients, de la valeur : <
déplacement
Nombre de MES clbturées (avec/sans pose
. durant le mois M compteur), hors
Délai de
A , . . MES express Loa
réalisation d’'une | (soit neuf valeurs suivies : Mois Déja mis en
mise en service - < délai catalogue - tous fournisseurs ceuvre

(MES)

- > délai catalogue et < 2x
délai catalogue

- > 2x délai catalogue
pour les types clients :

- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

confondus

- clients 6M, clients
MM et clients JJ/IM
suivis distinctement
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Taux de MES
réalisées dans le
délai catalogue

Remontée le 1°" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MES clbturées

durant le mois M dans un

délai < au délai catalogue) /

(Nombre total de MES

cléturées durant le mois M)

(soit trois valeurs suivies :
- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

Taux de MES
réalisées dans les
délais demandés

Remontée le 1°" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MES clbturées

durant le mois M dans le

délai demandé (si ce délai

est supérieur au délai

catalogue) ou dans un délai
< au délai catalogue (si le
délai demandé est inférieur
au délai catalogue)) /
(Nombre total de MES
cléturées durant le mois M)

(soit trois valeurs suivies :
- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

- toutes MES avec
déplacement
(avec/sans pose
compteur), hors
MES express

- tous fournisseurs
confondus

- clients 6M, clients
MM et clients JJ/IM
suivis distinctement

Mois

Déja mis en
ceuvre

Mois

1% janvier
2011

Délai de
réalisation d’'une
mise hors service
(MHS)

Remontée le 1*" du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de
clients, de la valeur :
Nombre de MHS cléturées
durant le mois M

(soit neuf valeurs suivies :
- < délai catalogue

- > délai catalogue et < 2x
délai catalogue

- > 2x délai catalogue
pour les types de clients :
- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

Taux de MHS
réalisées dans le
délai catalogue

Remontée le 1° du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MHS clbturées
durant le mois M dans un
délai < au délai catalogue) /
(Nombre total de MHS
cléturées durant le mois M)
(soit trois valeurs suivies :

- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

- toutes MHS suite a
résiliation du contrat
(exceptées les MHS
pour impayé)

- tous fournisseurs
confondus

- clients 6M, clients
MM et clients JJ/IM
suivis distinctement

Mois

Déja mis en
ceuvre

Mois

Déja mis en
ceuvre
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Taux de MHS
réalisées dans les
délais demandés

Remontée le 1% du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MHS clbturées
durant le mois M dans le
délai demandé (si ce délai
est supérieur au délai
catalogue) ou dans un délai
< au délai catalogue (si le
délai demandé est inférieur
au délai catalogue)) /
(Nombre total de MHS
cléturées durant le mois M)

(soit trois valeurs suivies :
- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

- MHS suite a
résiliation du contrat
(exceptées les MHS
pour impayé), a
l'initiative du client

- tous fournisseurs
confondus

- clients 6M, clients
MM et clients JJ/IM
suivis distinctement

Mois

1% janvier
2011

Délai de
réalisation d’un
changement de
fournisseur

Remontée le 1*" du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de
clients, de la valeur :

Nombre de changements de

fournisseurs cléturés durant
le mois M

(soit neuf valeurs suivies :
- = délai catalogue

- > délai catalogue et < 2x
délai catalogue

- > 2x délai catalogue
pour les types de clients :
- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

Taux de
changements de
fournisseur
réalisés dans le
délai catalogue

Remontée le 1* du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de changements
de fournisseurs cléturés
durant le mois M dans le
délai catalogue) / (Nombre
total de changements de
fournisseurs cléturés durant

le mois M)

(soit trois valeurs suivies :
- clients 6M

- clients MM

- clients JJ/IM)

- tous changements
de fournisseurs

- tous fournisseurs
confondus

- clients 6M, clients
MM et clients JJ/IM
suivis distinctement

Mois

Déja mis en
ceuvre

Mois

Déja mis en
ceuvre
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Remontée le 1% du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de - tous
Ngmbre de raccordements - raccordements
mis en gaz durant le mois M simples sans
(soit six valeurs suivies : extension avec un
Délai de - < délai catalogue debit d3U compteur < 1 ivillet
réalisation d’un - > délai catalogue et < 2x | 6-10m*/h d'une part Mois 2%)10
raccordement délai catalogue et raccordements
- > 2x délai catalogue avec extensions et
raccordements : un debit du .
- raccordement < 6-10m*h | compteur > 10m*/h
- raccordement > 10m%h et | distinctement
raccordements avec
extensions)
Remontée le 1% du mois - tous
M+2 du ratio : raccordements
(Nombre de raccordements - raccordements
mis en gaz durant le mois M simples sans
dans le délai convenu) / extension avec un
Taux de (Nombre de raccordements | gépjt du compteur < .
r'.;thorldements mis en gaz durant le mois 6-10m*h d’'une part Mois 17 juillet
(rje""l‘l'ses dansle | M) et raccordements 2010
elal convenu (soit deux valeurs suivies : | @VeC extensions et
- raccordement < 6-10m*h | raccordements avec
hors extensions un debit du .
- raccordement > 10m*h et | cOmpteur > 10m*/h
raccordements avec d'autre part suivis
- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD
Remontée le 1* du mois - tous rendez-vous
M+2 de la valeur - pour intervention
Montant des ' avec déplacement
indemnisations Montant total des d'un agent du GRD
. N indemnisations versées aux | et présence du
versées suite a . . ; fxn
réclamations pour fourn_|ssgur§ duran_t le mois ch_ent, non tenus du Mois Déja mis en
rendez-vous non M suite & réclamations pour | fait du GRD et ceuvre
; rendez-vous non tenus signalés par les
tenus du fait du fournisseurs dans
GRD (soit deux valeurs suivies : | :
- clients 6M esl 90djqurs ial
) calendaires via le
- clients JJ/IM/MM) portail Fournisseur
- clients 6M et
clients JJ/IM/MM
suivis distinctement
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Nombre de
rendez-vous

Remontée le 1°" du mois
M+2 de la valeur :
Nombre de rendez-vous

- tous rendez-vous
programmés a la

e planifiés non respectés par | demande du client : Déja mis en
planifies non le client et facturés durant le | oy du fournisseur Mois ceuvre
respectés parle | mois M
client (soit deux valeurs suivies : | - tous rendez-vous

- clients 6M pour intervention
- clients JJ/IM/MM) avec déplacement
Remontée le 1* du mois d'un agent du GRD
Montant des M+2 de la valeur : et presence du
pénalités Montant total des pénalités ;:h.er&t, ”?” tenus du
facturées pour facturées durant le mois M | fait du client Vois | Déiamis en
rendez-vous non | Rourrendez-vous nontenus | . clients 6M et ceuvre
tenus du fait du | dufait du client o clients JJ/IM/MM
client (soit deux valeurs suivies : | syjvis distinctement
- clients 6M
- clients JJ/IM/MM)
C) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :
Fréquence
de
Libellé de I Périmeétre de remontée & [Date de mise
o Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1°' du mois - tous types d'appel
} pris/recus dans les
M+2, par numéro de centre . Trimestre
d'appel, du ratio : plages horaires . ;
Taux ’ ' d'ouverture du (nAccuei
d’accessibilité du | (Nombres d'appel pris sur le |centre d'appel. Acces au
centre d’appel mois M) / (Nombre d'appels | toUS tvDes Gaz) Déja mis en
pour les recus sur le mois M) d'interlgguteurs Mois ceuvre
g(rnlgissommateurs (soit deux valeurs suivies : | oo (nSecurite
- n°Accueil Accés au Gaz clients yp Depar)1-
9 nage
(NAGNRC) (TLT2T3/TAITP)
- n°Sécurité Dépannage)
confondus
Remontée le 1* du mois - toutes
M+2, par nature de réclamations dont la
réclamation, de la valeur : réponse doit &tre
Nombre total de faite par le GRD au
réclamations de clients finals | client final (les
cloturées durant le mois M | réclamations dont la
Nombre de e - réponse doit étre o
réclamations de | (soit cing valeurs suivies : faite par le Mois Déja mis en
clients finals par |- Total fournisseur au client ceuvre
nature - Livraison ne sont pas
- Production des services concernées)

liés a la livraison

- Raccordement individuel
Gaz

- Raccordement du marché
d'affaires Gaz)

- tous médias de
transmission de la
réclamation, écrit ou
oral
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- tous types de

clients
Remontée le 1°" du mois (TL/T2/T3/TA/TP)
M+2 de la valeur : confondus
Montant des - réclamation
indemnisations Montant des indemnisations N
L - - : cloturée :
liees aux issues des réclamations de réclamation pour 1% ivillet
réclamations de | clients finals non traitées laquelle unep Mois 2%)10
clients finals non | dans les 30 jours ,q
" - . réponse
traitées dans le calendaires et versées au « consistante » (pas
délai objectif CRCP durant le mois M . . P
d'accusé de
(soit une valeur suivie) réception) a été
envoyée par le GRD
au client
d) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :
Fréquence
de
Libellé de Calcul de indicateur Périmetre de remontée a [Date de mise
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1% du mois
M+2, par nature de toutes réclamations
réclamation, de la valeur : ] ;
dont la réponse doit
Nombre total de étre faite par le GRD
réclamations de fournisseurs | au fournisseur (les
Nombre de cléturées durant le mois M | réclamations dont la
réclamations de | (soit six valeurs suivies : repc:nng?Slt etr?_ faltte Mois | D€iamisen
fournisseurs par |- Total parie auclien ceuvre
nature - Accuell ne sont pas
! . concernées)
- Qualité de fourniture et
réseau - toutes réclamations
- Gestion et réalisation des | déposees sur le
prestations portail OMEGA
- Données de comptage uniquement, y
- Relance) compris I_es
Remontée le 1° du mois recl(;amatlons pour
Montant des M+2 de la valeur : {gﬂu:z-vous non
indemnisations Montant des indemnisations
lices aux issues des réclamations de | - tous fournisseurs, . 1% juillet
réclamations de | fournisseurs non traitées tous types de clients Mois 2010
fournisseurs non | gans les 15 jours (TUT2/T3IT4AITP)
traitées dansle | calendaires et versées au | confondus
délai objectif. CRCP durant le mois M - réclamation
(soit une valeur suivie) cléturée : réclamation
Rer;(()jntée Ie 1er du moils pour |aque”e une
M+2 du ratio : réponse
T?UX de _ (Nombre de réclamations de | « consistante » (pas
réclamations de | fournisseurs cléturées en d'accusé de , 1% juillet
fournisseurs plus de 3 mois durant le réception) a été Mois 2010

traitées en plus de
3 mois

mois M) / (Nombre total de
réclamations de fournisseurs

cléturées durant le mois M)
(soit une valeur suivie)

envoyée par le GRD
au fournisseur
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e) Indicateurs relatifs a la releve et la facturation :

aboutissant a une
correction d’index
réel

millions de PCE relevés ou
télé-relevés sur le mois M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients 6M
- clients JJ/IM/MM)

- une prestation
n'est pas facturée si
une anomalie
imputable au GRD
est identifiée

- tous fournisseurs
confondus

- clients 6M et
clients JJ/JIM/MM
suivis distinctement

Fréquence
de
Libellé de I Périmétre de remontée a Date de mise
l'indicateur Calcul de Findicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
. M+2 du ratio :
Taux de releves . ) - tous index réels lus
6M (releyés (Nombre dilndex réels .Ius OU | oy auto-relevés pour o
semestriels) sur | auto-releves sur le mois M | jes PCE® 6M Mois Déja mis en
index réels de PCE 6M) / (Nombre ) ceuvre
(relevés ou auto- | d'index de PCE 6M transmis | - index gaz
relevés) sur le mois M) uniguement
(soit une valeur suivie)
- tous PCE 6M
existants
Remontée le 1% du mois _ tous index estimés
M+2 du ratio : (ni lu ou auto-relevé)
(Nombre d’index de PCE 6M | Pour cause )
Taux d'absence | estimés dans le mois M pour | d'absence du client
des clients de cause d’'absence du client 3 | au releve Moi 1% juillet
PCE 6M au releve | fois et plus lors du releve - tous relevés o1 2010
3 fois et plus semestne\l) [ (Nombre de cycliques et de MHS
PCE 6M a relever dans le (reléves de
mois M) souscriptions non
(soit une valeur suivie) prises en compte)
- tous fournisseurs
confondus
- toutes prestations
de vérification de
données de
comptage
(avec/sans
Remontée le 1 du mois déplacement)
M+2 du ratio : . .
- tous index réels
Nombre de (Nombre de prestations de | (les contestations
prestations de vérification de données de | d’index calculés ne
vérification de comptage cléturées durant | sont pas prises en
données de le mois M mais non compte) Mois 1% juillet
comptage facturées) / (Nombre de 2010

(3) PCE : point de comptage et d’estimation
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Il - Adaptation du mécanisme de régulation incitati

(Bordeaux)

ve de la qualité de service de Régaz

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Régaz sur les domaines clés de l'activité de
'opérateur. Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis régulierement par Régaz a la CRE et rendus
publics sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Régaz a la CRE doivent étre certifiés par un
organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Régaz pourra étre soumis
a tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service de Régaz donnant lieu a incitation financiere

a) Qualité des relevés JJ transmis aux GRTY pour les allocations journaliéres aux PITD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Somme_ pour chaque jour J du mois M du nombre de valeurs de

consommations de clients télérelevés JJ intégrées dans les calculs

d’allocations a J+1) / (Somme pour chagque jour J du mois M du nombre de

clients télérelevés JJ enregistrés dans le SI du GRD pour le jour J)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes valeurs effectivement relevées
- aucune valeur de repli / remplacement prise en compte
- tous fournisseurs, tous PITD du GRD confondus

- fréquence de calcul : mensuelle

Suivi : - fréquence de remontée & la CRE : mensuelle
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations : mensuelle
Objectif : - objectif de base : 92,0 % par mois
- objectif cible : 98,5 % par mois
o - pénalités : 1 000 € par point en dessous de I'objectif de base
Incitations © | ponus : 2 000 € par point au dessus de I'objectif cible
- versement: au CRCP
Date de
mise en - début du suivi : 1% juillet 2009
ceuvre ° - mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010

(1) GRT : gestionnaire de réseau de transport de gaz naturel
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b)

Délai de transmission aux GRT des estimations journalieres de quantités enlevées par les
fournisseurs aux PITD :

Calcul :

Remontée le 1*" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de jours du mois M pour lesquels le GRD a transmis des allocations

provisoires calculées a J+1 dans le délai convenu entre le GRT et le GRD

(soit une valeur suivie)

Périmeétre :

tous PITD du GRD confondus

tous jours avec délai convenu respecté

tous jours avec délai convenu non respecté a la demande du GRT (ce
jour est comptabilisé comme un jour ou le délai convenu est respecté par
le GRD)

Suivi :

fréquence de calcul : mensuelle

fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
fréquence de publication : mensuelle
fréquence de calcul des incitations : annuelle

Objectif :

objectif de base : 340 jours par année
objectif cible : 355 jours par année

Incitations :

pénalités : 2 000 €, par jour en dessous de I'objectif de base
bonus : 2 000 €, par jour au dessus de I'objectif cible
versement : au CRCP

Date de
mise en
oceuvre :

début du suivi : 1% juillet 2009
mise en ceuvre des incitations : 1% juillet 2010

Concernant I'année 2010, les incitations financiéres de cet indicateur sont calculées uniquement sur le
2" semestre selon les mémes principes, mais avec des objectifs de base et cible par semestre
respectivement de 170 jours et 180 jours.

c)

20/84

Taux de disponibilité du portail Fournisseur :

Calcul :

Remontée le 1* du mois M+2 des ratios hebdomadaires de disponibilité
jusqu'a la fin du mois M, sur des semaines complétes :

(Nombre d’heures de disponibilité du portail durant la semaine) / (Nombre total

d’heures d’ouverture prévues du portail durant la semaine)

(soit une valeur suivie)

Périmeétre :

portail Fournisseur uniquement, toutes fonctionnalités accessibles des
fournisseurs, hors Webservices

causes d'indisponibilités : tout fait empéchant, génant ou ralentissant de
facon importante l'utilisation du portail par les fournisseurs, programmeé
ou non

fréquence de calcul : hebdomadaire

Suivi : - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations : hebdomadaire et semestrielle
Objectif : - objectif de base : 98,0 % par semaine
- objectif cible : 99,5 % par semestre
o - pénalités : 1 000 €, par semaine en dessous de I'objectif de base
Incitations © | ponus : 5 000 €, par semestre au dessus de I'objectif cible
- versement: au CRCP
Date de
mise en - début du suivi : 1% juillet 2009
ceuvre ° - mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010
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d)
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Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant le mois M

(soit deux valeurs suivies :

- pour les clients T1/T2,

- pour les clients T3/T4/TP)

Périmétre :

- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 90 jours calendaires via le portail Fournisseur

- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement

Suivi :

- fréquence de calcul : mensuelle

- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle

Obijectif :

100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 90
jours calendaires (réclamation sur le portail Fournisseur) sont indemnisés

Incitations :

- pénalités : montants identiques a ceux facturés par Régaz en cas de non
exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), en fonction du débit du
compteur du client, pour chaque rendez-vous non tenu

- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande

Date de
mise en
ceuvre :

- déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :
(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires
durant le mois M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs cléturées durant

le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites déposées sur le portail Fournisseur
uniquement, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

- fréquence de calcul : mensuelle

Suivi - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites déposées sur le portail
Fournisseur traitées dans les 15 jours calendaires
o - pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
Incitations : et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP
Date de
mise en - début du suivi : 1% juillet 2010
ceuvre : - mise en ceuvre des incitations : 1* juillet 2010
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f) Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 30 jours calendaires:

Remontée le 1*" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 30 jours
Calcul : calendaires durant le mois M) / (Nombre total de réclamations écrites de clients
finals cléturées durant le mois M)

(soit une valeur suivie)

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (mail, courrier et portail Fournisseur)

Périmetre : uniquement

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

- fréquence de calcul : mensuelle

- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle

Objectif : 100 % par mois des réclamations écrites de clients finals (courrier, mail et

portail Fournisseur) traitées dans les 30 jours calendaires

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 30 jours calendaires

Incitations : et signalée

- versement: au CRCP

Suivi :

Date gﬁ - début du suivi : 1 juillet 2009
euvre - - mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010

2.  Autres indicateurs de suivi de la qualité de se  rvice de Régaz

a) Indicateur relatif a I'environnement :
Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a [Date de mise
o Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
i o _ - fuites linéiques de
Remontée le 17 du mois de | néthane
février de 'année A+1 de la L
valeur : - émissions de
Emission de gaz a . méthane lors de ero
cfetdesore | lonnes dedazaeltoe | ravaucou dactes | amee | 2o
dans 'atmosphére , =2 de maintenance
dans I'atmosphére sur d’lincidents
l'annee A émissions dues a
(soit une valeur suivie) I'exploitation des
installations
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Emission de gaz a
effet de serre

Remontée le 1*" du mois de
février de 'année A+1 du
ratio :

(Tonnes de gaz a effet de
serre (équivalent CO,) émis

- fuites linéiques de
méthane

- émissions de
méthane lors de

, N er - .
(rj;nsolr?étrengsphere dans I'atmosphére sur travaux ou d'actes Amnée | 1 zjgg\z/ler
I'é?\rér i lannée A) / (Quantités de | de maintenance
acherginée gaz acheminées sur le d'incidents, .

réseau du GRD sur l'année | €missions dues a
A !'explonguon des
) . installations
(soit une valeur suivie)
b) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de N Périmétre de remontée a |Date de mise
o Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois .
M+2, pour chaque tranche Deja mis
de délai, de la valeur : en ceuvre
(tous types de
Délai de Nombre de MES cléturées clients
réalisation d'une | durant le mois M Mois confondus)
mise en service it troi | L 1* juillet
(MES) (soi trois valeurs suivies : - toutes MES avec 2011
- < délai catalogue déol .
P eplacement (clients TL/T2
"> d.ela| catalogue et < 2x (avec/sans pose et clients
délai catalogue compteur), y T3/T4ITP suivis
- > 2x délai catalogue) compris MES distinctement)
express A3 mi
Remontée le 1* du mois . Déja mis
M+2 du ratio : - tous fournisseurs, en ceuvre
uratio : . (tous types de
o tous types de clients clients
Taux de MES (Nombre de MES cloturées (TLUT2ITIITA/TP, confondus)
Coves durant le mois M dans un tous débits de .
réalisées dans le délai < au délai I / Mois 1 iuillet
(Nombre total de MES 2011
| déplacement T3/$21 %Snsts' "
soit une valeur suivie uivi
( ) (aveC{[ San)s pose distinctement)
compteur), y
Remontée le 1* du mois compris MES
M+2 du ratio : express 1° septembre
(Nombre de MES cléturées |- tous fournisseurs 2010
; . (tous types de
dura_nt le mois M Qans le _ tous types de clients clients
délai demandé (sice délai | (T1/T2/T3/T4/TP, confondus)
Taux de MES est supérieur au délai tous débits de
réalisées dans les | catalogue) ou dans un délai | poste) confondus Mois
délais demandés | < au délai catalogue (sile 1% juillet
délai demandé est inférieur 2011
au délai catalogue)) / (clients T1/T2
et clients

(Nombre total de MES
cléturées durant le mois M)

(soit une valeur suivie)

T3/T4/TP suivis
distinctement)
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Remontée le 1% du mois

Déja mis

délai catalogue
- > 2x délai catalogue)

clients T3/T4/TP
pour le suivi en taux

M+2, pour chaque tranche ten ?euvrctia
de délai, de la valeur : (Ou(s:“gﬁfss €
Délai de Nombre de MHS cléturées confondus)
réalisation d’'une | durant le mois M .
. . Mois
mise hors service Lo L or - -
(MHS) (soit trois valeurs suivies : 1% juillet
- < délai catalogue 2011
- > délai catalogue et < 2x (clients T1/T2
déla catlogue Y
- > 2x délai catalogue) distinctement)
Déja mis
4 er ; en ceuvre
Remontée le 1 du mois - toutes MHS suite & (tous types de
M+2 du ratio : Lo o typ
’ résiliation du contrat clients
dturé as les MHS pour confondus)
Taux de MHS ijombrIe de MHSdCIoturees _(p : p
réalisées dans le grapt £ mois .M ans un impaye) Mois
< .
délai catalogue délai < au délai catalogue) / | tous fournisseurs 1 juillet
(Nombre total de MHS t ¢ d
cléturées durant le mois M) € tous types de 2011
clients (clients TL/T2
(soit une valeur suivie) (TLT2/T3ITAITP, etclients
tous débits de Tdﬁg‘r‘]’;g;g;yt';
poste) confondus
Remontée le 1* du mois
M+2 du ratio : 1° septembre
(Nombre de MHS cléturées (touszflgs de
durant le mois M dans le C“gﬁts
délai demandé (si ce délai confondus)
Taux de MHS est supérieur au délai
réalisées dans les | catalogue) ou dans un délai Mois
délais demandés | < au délai catalogue (sile 1% juillet
délai demandé est inférieur 2011
au délai catalogue)) / (ClietntIS_ T%/TZ
et clients
(NAomt?re total de MHS_ T3/T4/TP suivis
cléturées durant le mois M) distinctement)
(soit une valeur suivie)
7 er .
Remontée le 1° du mois - tous changements Déja mis en
M+2, pour chaque tranche de fournisseurs ceuvre
de délai, de la valeur : - tous fournisseurs (tou(s:“tgﬁtess de
Délai de Nombre de changements de | et tous types de confondus)
réalisation d’un fournisseurs cléturés durant | clients
le mois M (TUT2/T3IT4ITP) Mois
changement de er:
; o S confondus pour le 17 juillet
fournisseur (soit trois valeurs suivies : L délai
~Z délai catalogue suivi en délai _ 2010
i g . (clients T1/T2
- > délai catalogue et < 2x - clients T1/T2 et et clients

T3/T4/TP suivis
distinctement)
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Remontée le 1* du mois
M+2, par type de clients, du

respectés par le
client

le client et facturés durant le

mois M

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

agent du GRD et
présence du client,
non tenus du fait du
client

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP suivis
distinctement

i Déja mis en
ratio : ceuvre
(Nombre de changements (tou(s:“té’ﬁtess de
Taux de de fournisseurs cléturés confondus)
changements de | durant le mois M dans le
fournisseur délai catalogue) / (Nombre Mois
réalisés dans le | total de changements de 1% juillet
délai catalogue fournisseurs cléturés durant |- tous changements 2010
le mois M) de fournisseurs (cnem? TUT2
et clients
(soit deux valeurs suivies : | - tous fournisseurs T3/T4/TP suivis
- clients TL/T2 et tous types de distinctement)
- clients T3/T4/TP) clients
(TUT2/T3ITAITP)
Remontée le 1er du mois confondus pour le
M+2, par type de clients, du | suivi en délai
ratio :
- clients T1/T2 et
(Nombre de changements clients T3/T4/TP
Taux de de fournisseurs cléturés pour le suivi en taux
changements de | durant le mois M dans le 1% ivillet
fournisseur délai demandé) / (Nombre Mois juie
L 2010
réalisés dans les |total de changements de
délais demandés | fournisseurs cloturés durant
le mois M)
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
- tous rendez-vous
Remontée le 1% du mois egl)i(gjrézn;)n;;else, dGOFQ[C)
M+2, par type de clients, de | _iqus rendez-vous
Montant des la valeur : pour interventicl)n avec
indemnisations | Montant total des déplacement d'un
. s - —— . agent du GRD et
versées _sulte a mden_mlsatlons versées aux présence du client, _ Dé&ja mis en
réclamations pour | fournisseurs durant le moiS | non tenus du fait du Mois ceuvre
rendez-vous non | M suite a réclamations pour | GRD et signalés par
tenus du fait du rendez-vous non tenus les fournisseurs dans
GRD . o les 90 jours
(so_|t deux valeurs suivies : calendaires via le
- clients T1/T2 portail Fournisseur
- clients T3/T4/TP) - clients TL/T2 et
clients T3/T4/TP suivis
distinctement
Remontée le 1% du mois p:g;farrirrl?:sz;?;s
M+2, par type de clients, de | demande du client ou
la valeur : du fournisseur
Nombre de Nombre de rendez-vous - tous rendez-yous
rendez-vous — = pour intervention avec .
planifiés non planifiés non respectés par déplacement d'un Mois Déja mis en

ceuvre
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C) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :

clients finals non
traitées dans le
délai objectif.

dans les 30 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le mois M

(soit une valeur suivie)

« consistante » (pas
d'accusé de
réception) a été
envoyée par le GRD
au client

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Pindicateur Périmétre de remontée a [Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1 du mois - tous types d'appel
M+2, par numéro de centre pris/reus dgns les
d'appel, du ratio : plages horaires
Taux ’ ' d'ouverture du
d’accessibilité du | (Nombres d'appel pris sur le | centre d'appel.
centre d'appel mois M) / (Nombre d'appels . Déja mis en
pour les regus sur le mois M) i Itpus types Mois ceuvre
consommateurs d'interlocuteurs
finals (SOOI'[ deux_valeurs suivies : - tous types de
- n°Accueil Raccordement - ;
) X clients
Interventions techniques (TLT2IT3ITAITP)
- n°Sécurité Dépannage)
confondus
Rentée le 1°" du mois M+2, - loutes
] : réclamations dont la
par nature de réclamation, . oA
de la valeur - réponse doit étre
' faite par le GRD au
Nombre total de client final (les
réclamations écrites de réclamations dont la
clients finals cléturées réponse doit étre
durant le mois M faite par le
Nombre de (soit huit valeurs suivies : fournisseur au client
réclamations de | 7otal ne sont pas Mois Déja mis en
clients finals par | _ accueil concernees) ceuvre
nature - Qualité de fourniture et - toutes
réseau réclamations écrites
- Gestion et réalisation des | (mail, courrier et
prestations portail Fournisseur)
- Données de comptage uniquement
- Relance - tous types de
- Réclamation ne relevant i yp
pas du GRD © |e?ts/ TaT
- Gestion contractuelle) (TL/T2/T3/TA/TP)
confondus
Rerzn(()jnttlée Ieller du mois - réclamation
+ : At A
Montant des M+2 de la valeur: cloturee
indemnisations Montant des indemnisations | "éclamation pour
liées aux issues des réclamations de | l2quelle une 1 iuillet
réclamations de | clients finals non traitées reponse Mois 2(1)10
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d) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

fournisseurs non
traitées dans le
délai objectif.

dans les 15 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le mois M

(soit une valeur suivie)

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :
Nombre total de
réclamations écrites de
fournisseurs cléturées
durant le mois M
. . - toutes
Npmbre Qe (soit huit valeurs suivies : réclamations dont la o
reclamanons de - Total . réponse doit étre Mois Déja mis en
fournisseurs par - Accu_e|,l _ faite par le GRD au ceuvre
nature - Quahte de fourniture et fournisseur (les
reseau o réclamations dont la
- Gestl(_)n et réalisation des réponse doit étre
prestations faite par le GRD au
- Données de comptage client ne sont pas
- Relance concernées)
- Réclamation ne relevant
pas du GRD - toutes _
- Gestion contractuelle) réclamations écrites
_ - i déposées sur le
Remontée le 17 du mois portail Fournisseur
(Nombre total de jours compris les
Délai moyen de n,écessai.res pour traiter les recl(;;\matmns pour
raitement des reclam:_;tt!ons fournisseurs rendez-vous non
) . non traitées dans les 15 tenus
réclamations - - — er. .
fournisseurs non | 10urs calendaires cloturées | . toys fournisseurs, Mois 17 juillet
traitées dans les durant le mois M) /(Nombre | toys types de clients 2010
15 jours ]tcotal de réclamations ] (TLUT2/T3ITAHTP)
calendaires ournisseurs non traitées confondus
dans les 15 jours ) _
calendaires cloturées durant | - réclamation
le mois M) cléturée :
. o réclamation pour
(soit une valeur suivie) laquelle une
Remontée le 1° du mois reponse
M+2 de la valeur : « consistante » (pas
Montant des d'accusé de
indemnisations Montant des indemnisations | réception) a été
lies aux issues des réclamations de | envoyée par le GRD 1% ivillet
réclamations fournisseurs non traitées au fournisseur Mois 2(1310
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e)

Indicateurs relatifs a la reléve et a la facturation :

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Taux de relevés | Remontée le 1* du mois
4M (relevés M+2 du ratio : - tous index réels lus
quadrimestriels) | (Nombre d'index de PCE 4M | ou auto-rzelevés pour _ Déja mis en
surindex réels | relevés sur le mois M) / les PCE® 4m Mois ceuvre
(relevés ou auto- | (Nombre d'index de PCE 4M | index qaz
relevés) a relever sur le mois M) g
(soit une valeur suivie)
- tous PCE 4M
Remontée le 1* du mois confondus
M+2 du ratio : i
Taux d'absence | (Nombre de PCE 4M non - tous relevés
des clients de relevés depuis 18 mois et cyc[|ques et de MHS _ 1% juillet
PCE4Mau plus au dernier jour du mois | (releves de Mois 2010
relevé depuis 18 | M) / (Nombre total de PCE | Souscriptions non
mois et plus 4M au dernier jour du mois | Prises en compte)
Mll . - tous fournisseurs
(soit une valeur suivie) confondus
- toutes prestations de
vérification de
données de comptage
Remontée le 1° du mois (avec/sans
M+2 du ratio : déplacement)
glrzgtz:?og: de (Nombre de prestations de é;?gjégdex réels et
PR vérification de données de
vérification de - o er: -
données de comptage clof[urees durant |- une prestation n'est Mois 17 juillet
comptage le mois M mais non pas facturée si une 2010
aboutissant 4 une | 2cturées) / (Nombre de anomalie imputable au
ST € milliers de PCE relevés ou | GRD estidentifiee
correction d’index |7~ ” : .
télé-relevés sur le mois M) - tous fournisseurs
(soit une valeur suivie) confondus
- clients
(TUT2/T3IT4ITP)
confondus
Remontée le 1° du mois
M+2 du ratio :
(Somme pour chaque jour J
Qualité des du mois M du nombre de - toutes valeurs
relevés journaliers | PCE JJ et MJ télérelevés le | effectivement
(JJ & MJ) jour J, dont la valeur relevée | relevées
transmis aux a été transmise aux - aucune valeur de Déi& mis en
fournisseurs et au | fournisseurs et intégrée li/ | Mois ]
GRT pour les dans le calcul de I'allocation | P/ F€MP acement ceuvre
allocations a M+1) / (Somme pour prise en compte

mensuelles aux
PITD

chague jour J du mois M du
nombre de PCE MJ et JJ
existants a télérelever le

mois M)

(soit une valeur suivie)

- tous fournisseurs
confondus
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Qualité des
relevés mensuels
(MM) transmis
aux fournisseurs

Remontée le 1*" du mois
M+2 du ratio :

(Somme du nombre de PCE
MM relevés pendant le mois
M, dont la valeur relevée a
été transmise aux

- toutes valeurs
effectivement
relevées

- aucune valeur de

Déja mis en

transmission des
allocations
mensuelles au
GRT

fournisseurs et de
transmission au GRT des
allocations mensuelles du
mois M

(soit une valeur suivie)

mensuelles et
retenues pour la
facturation

- tous fournisseurs
confondus

fournisseurs et intégrée . Mois
et au GRT pour . . repli / remplacement ceuvre
les allocations dans le calcul de P'allocation prise en compte
mensuelles aux a M+1) / (Somme du
PITD nombre de PCE MM - tous fournisseurs
existants a relever le mois confondus
M)
(soit une valeur suivie)
Remontée le 1% du mois - toutes valeurs
Délai d M+2 de la valeur : effectivement
elaide o o relevées + les
publication des Délai en jours ouvres, a valeurs de repli /
relevés journaliers | partir du 1* du mois M+1, de | remplacement
et mensuels (JJ, |mise a d|§po§|_t|on des ) prises en compte o
MJ et MM) aux valeurs définitives de releve | gans le calcul des . Déja mis en
. . Mois
fournisseurs et de |JJ, MJ et MM du mois M aux | gjiocations ceuvre

2) PCE : point de comptage et d’estimation
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Il - Adaptation du mécanisme de régulation incitat
(Strasbourg)

ive de la qualité de service de Réseau GDS

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Réseau GDS sur les domaines clés de l'activité de
I'opérateur. Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis régulierement par Réseau GDS a la CRE et rendus
publics sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Réseau GDS a la CRE doivent étre certifiés
par un organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Réseau GDS
pourra étre soumis a tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service d

financiére

a) Qualité des relevés JJ transmis aux GRTY pour les allocations journaliéres aux PITD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Somme pour chaque jour J du mois M du nombre de valeurs de

consommations de clients télérelevés JJ intégrées dans les calculs

d’allocations a J+1) / (Somme pour chague jour J du mois M du nombre de

clients télérelevés JJ enregistrés dans le SI du GRD pour le jour J)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes valeurs effectivement relevées
- aucune valeur de repli / remplacement prise en compte
- tous fournisseurs, tous PITD du GRD confondus

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : . S

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des incitations : mensuelle
Objectif : - objectif de base : 90 % par mois

' - objectif cible : 95 % par mois

- pénalités : 500 € par point en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus : 1 000 € par point au dessus de I'objectif cible

- versement: au CRCP
Date de - début du suivi: 1% janvier 2010
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 1 janvier 2011

(1) GRT : gestionnaire de réseau de transport de gaz naturel
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b) Délai de transmission aux GRT des estimations journalieres de quantités enlevées par les
fournisseurs aux PITD :

Remontée le 1*" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de jours du mois M pour lesquels le GRD a transmis des allocations
provisoires calculées a J+1 dans le délai convenu entre le GRT et le GRD

Calcul :

(soit une valeur suivie)

- tous PITD du GRD confondus

L - tous jours avec délai convenu respecté

Perimetre - tous jours avec délai convenu non respecté a la demande du GRT (ce
jour est comptabilisé comme un jour ou le délai convenu est respecté par
le GRD)

- fréquence de calcul : mensuelle

Suivi : - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des incitations : annuelle

Objectif : - objectif de base : 330 jours par année

- objectif cible : 350 jours par année

o - pénalités : 1 000 €, par jour en dessous de I'objectif de base

Incitations © | ponus : 1 000 €, par jour au dessus de I'objectif cible

- versement: au CRCP

Date de ) e
mise en - debut du suivi : 17 janvier 2010
ceuvre ° - mise en ceuvre des incitations : 1* janvier 2011
C) Taux de disponibilité du portail Fournisseur :
Remontée le 1% du mois M+2 des ratios hebdomadaires de disponibilité
jusqu'a la fin du mois M, sur des semaines complétes :
Calcul : (Nombre d’heures de disponibilité du portail durant la semaine) / (Nombre total
d’heures d'ouverture prévues du portail durant la semaine)
(soit une valeur suivie)
- portail Fournisseur uniqguement, toutes fonctionnalités accessibles des
fournisseurs, hors Webservices
Périmétre : - causes d'indisponibilités : tout fait empéchant, génant ou ralentissant de
facon importante l'utilisation du portail par les fournisseurs, programmé
ou hon
- fréquence de calcul : hebdomadaire
Suivi - - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
' - fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations ;: hebdomadaire et annuelle
Obiectif - - objectif de base : 96 % par semaine
) ' - objectif cible : 99 % par année
5]?;: 2ﬁ - début du suivi : 1* janvier 2011
euvre - - mise en ceuvre des incitations : 1% juillet 2011

Concernant I'année 2011, les incitations financieres de cet indicateur sont calculées uniquement sur le
2" semestre selon les mémes principes, mais avec un objectif cible de 99% par semestre et un bonus,
correspondant a la moitié du bonus annuel, par semestre au dessus de cet objectif cible.
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d)

e)

32/84

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant le mois M

(soit deux valeurs suivies :

- pour les clients T1/T2,

- pour les clients T3/T4/TP)

Périmétre :

- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 90 jours calendaires par courrier ou mail

- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : , oo
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 90
jours calendaires (réclamation par courrier ou mail) sont indemnisés
- pénalités : montants identiques a ceux facturés par Réseau GDS en cas
de non exécution d’'une intervention programmée du fait du client ou du
Incitations : fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), pour chagque rendez-vous non
tenu
- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande
Date de - déja _ mis en ceuvre (fournisseurs alternatifs), 1% juillet 2010 (tous
mise en fou_rmgseurs ggnfon_dus) . _
ceuvre | - incitations déja mises en ceuvre: 1° juillet 2009 (tous fournisseurs

confondus)

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :
(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires

Calcul : durant le mois M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs cloturées durant
le mois M)
(soit une valeur suivie)

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax) uniquement, y compris les

Périmétre : réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

- fréquence de calcul : mensuelle

Suivi - - fr{aquence de remgntée a la CRE : mensuelle
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle

Objectif : 100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites (courrier, mail) traitées
dans les 15 jours calendaires

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires

Incitations : et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2010
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010

COMMISSION
DE REGULATION
DE LENERGIE



f) Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 21 jours calendaires:

Calcul :

Remontée le 1*" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 21 jours
calendaires durant le mois M) / (Nombre total de réclamations écrites de clients
finals cléturées durant le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax) uniguement

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : - S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % par mois des réclamations de clients finals (courrier, mail, fax) traitées
dans les 21 jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 21 jours calendaires
Incitations : et signalée
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2009
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010

2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser

vice de Réseau GDS

a) Indicateur relatif a I'environnement :
Fréquence
de
Libellé de Calcul de Pindicateur Périmétre de remontée a [Date de mise
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication

Remontée le 1 du mois de

mars de 'année A+1 de la
Emission de gaz a | valeur: er o
effet de serre Tonnes de gaz a effet de Annge | 1 Janvier
dans I'atmosphére | Serre (équivalent CO,) émis | - fuites linéiques de 2011

dans 'atmosphére sur méthane

'année A L

=== - - émissions de

(soit une valeur suivie) )

Remontée le 1° du mois de methane Iors' de

mars de I'année A+1 du travaux ou dactes

o de maintenance

Emission de gaz a |ratio: . dincidents,
effet de serre (Tonnes de gaz aeffetde | oissions dues a
dans I'atmosphére | S€Ire ('equlvaler]t CO,) émis lexploitation des Année 1 janvier
rapportée a dans Patmosphére sur installations 2011
I'énergie 'année A) / (Quantités de
acheminée gaz acheminées sur le

réseau du GRD sur I'année

A)

(soit une valeur suivie)
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b) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmetre de remontée a |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1° du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de
clients, de la valeur : Déja mis en
Nombre de MES clbturées (fouﬁ]lijgsrgurs
Délai de durant le mois M alternatifs)
réalisation d'une | (soit six valeurs suivies : - toutes MES avec Mois
mise en service | . < délai catalogue déplacement
(MES) - > délai catalogue et < 2x ((:%\ﬁ;gi?)s Sose 1% juillet 2010
délai catalogue A (tous
- > 2x délai catalogue compris MES fournisseurs)
pour les types de clients : EXpress
- clients T1/T2 :
- clients T3/T4/TP) - tous fournisseurs
confondus
Remontée le 1° du mois
M+2, par type de clients, du |- clients T1/T2 et .
ratio : clients T3/T4/TP Déja mis en
(Nombre de MES cléturées suivis distinctement (f potvidhe
ournisseurs
Taux de MES durant le mois M dans un alternatifs)
réalisées dans le | délai < au délai catalogue) / | - toutes MES avec Mois
délai catalogue (Nombre total de MES deplacement or .
cloturées durant le mois M) | (avec/sans pose 1" juillet 2010
" I | compteur), y (tous
- clients T3/T4/TP) express
Remontée le 1° du mois - tous fournisseurs
M+2, par type de clients, du | confondus
ratio :
- - clients T1/T2 et
(Nombre de MES cloturées | -iants T3/T4/TP 1% janvier
Taux de MES durant le mois M dans les suivis distinctement 2011
réalisées dans les | délais demandés) / (Nombre Mois (tous
délais demandés | total de MES clbturées :
durant le mois M) fournisseurs)
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
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Délai de
réalisation d'une

Remontée le 1* du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de
clients, de la valeur :

Nombre de MHS clbturées

durant le mois M

Déja mis en
ceuvre
(fournisseurs
alternatifs)

changement de
fournisseur

(soit six valeurs suivies :

- = délai catalogue

- > délai catalogue et < 2x
délai catalogue

- > 2x délai catalogue
pour les types de clients :
- clients T1/T2

- clients T3/T4/TP)

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

¢ ! (soit six valeurs suivies : Mois
mise hors service |_ < d¢lai catalogue v
(MHS) - > délai catalogue et < 2x 17 juillet 2010
délai catalogue (tous
- > 2x délai catalogue fournisseurs)
pour les types de clients :
- clients T1/T2 o
- clients T3/T4/TP) - toutes MHS suite a
_ - : résiliation du contrat
Remontée le 1 du mois (pas les MHS pour
M+2, par type de C|ientS, du |mpayé) y Compris s .
ratio : . Déja mis en
: les MHS express
o ceuvre
(Nombre de MHS cloturées | . tous fournisseurs (fournisseurs
Taux de MHS glflra_”t le ”(;Q'IS M dar|1$ un) / confondus alternatifs)
Aqlicé élai < au délai catalogue i
re,al|.sees dans le o Cd S - clients TL/T2 et Mois
délai catalogue | (Nombre total de MHS i T4t e
cléturées durant le mois M) | clients T3/T4/TP 1" juillet 2010
_ - suivis distinctement (tous
(soit deux valeurs suivies : fournisseurs)
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1° du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :
(Nombre de MHS clbturées eri .
- 1" janvier
Taux de MHS dura_nt le mois M dans les 2011
réalisées dans les | délais demandés) / Mois (tous
delais demandés (NAomt,)re total de MHS fournisseurs)
cléturées durant le mois M)
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1° du mois
M+2, pour chaque tranche | - tous changements
de délai et par type de de four’msseurs,
clients, de la valeur : exceptes ceux ayant o
lieu lors des MES Déja mis en
Nombre de changements de pour un local dont ceuvre
Délai de fournisseurs cloturés durant | installation est (fournisseurs
elarde le mois M encore en service alternatifs)
réalisation d’'un Mois

1% juillet 2010
(tous
fournisseurs)
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Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

rendez-vous non
tenus du fait du
GRD

M suite a réclamations pour
rendez-vous non tenus

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

signalés par les
fournisseurs dans
les 90 jours
calendaires par
courrier ou mail

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Déja mis en
(Nombre de changements ceuvre
Taux de de fournisseurs cléturés (fournisseurs
changements de | durant le mois M dans le alternatifs)
fournisseur délai catalogue) / (Nombre Mois
2 - tous changements
réalisés dans le total de changements de de fournisseurs or .
délai catalogue | fournisseurs cléturés durant exceptés ceux éyant 1 JU(IIIet 2010
i tous
(soit deux valeurs suivies : pour un local dont
- clients T1/T2 l'installation est
- clients T3/T4/TP) encore en service
Remontée le 1° du mois - tous fournisseurs
M+2, par type de clients, du | confondus
ratio : - clients T1/T2 et
(Nombre de changements clients T3/T4/TP
Taux de de fournisseurs cléturés suivis distinctement or. .
- 1" janvier
changements de | durant le mois M dans les 2011
fournisseur délais demandés) / (Nombre Mois
2 (tous
réalisés dans les |total de changements de :
. i : — fournisseurs)
délais demandés | fournisseurs cloturés durant
le mois M)
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD
Remontée le 1* du mois - tous rendez-vous
M+2, par type de clients, de | pour intervention
la valeur : avec déplacement
Montant des ,
: Co d'un agent du GRD
indemnisations Montant total des .
. N . P . et présence du
versées suite a indemnisations versées aux . s
. : " ; client, non tenus du . Déja mis en
réclamations pour | fournisseurs durant le mois : Mois
fait du GRD et ceuvre
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Remontée le 1*" du mois

- tous rendez-vous
programmeés a la
demande du client
ou du fournisseur

M+2, par type de clients, de Déja mis en
Nombre de la valeur - - tous rendez-vous ceuvre
rendezvous Nombre de rendez-vous pour intervention (fournisseurs
o planifiés non respectés par |avec déplacement : alternatifs)
planifiés non . " . Mois
? le client et facturés durant le |d'un agent du GRD
respectés par le " X or .
client mois M et présence du 1% juillet 2010
. .. |client, non tenus du (tous
(soit deux valeurs suivies : fait du client -
- clients T1/T2 fournisseurs)
- clients T3/T4/TP) - clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement
c) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :
Fréquence
de
Libellé de s Périmetre de remontée a Date de mise
s Calcul de I'indicateur .
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1% du mois - toutes
M+2, par nature de réclamations dont la
réclamation, de la valeur : réponse doit étre
Nombre total de faﬁe par le GRD au
. . . client final (les
réclamations écrites de . .
- " P réclamations dont la
clients finals cl6turées . A
. réponse doit étre
durant le mois M :
faite par le
Nombre de . . S . . fa
. . (soit huit valeurs suivies : fournisseur au client Déja mis
reclamations de - total ne sont pas Mois en ceuvre
clients finals par - concession / concernées)
nature ;
développement
- construction des ouvrages -,toutes . .
- conduite et entretien des réclamations écrites
OLVIages (mail, courrier, fax)
9es L uniqguement
- acheminement / livraison
- logistique - tous types de
- pilotage des ouvrages clients
- codes de bonne conduite) | (TL/T2/T3/T4/TP)
confondus
Remontée le 1 du mois ) .
) - réclamation
M+2 de la valeur : o
Montant des cléturée :
indemnisations Montant des indemnisations | réclamation pour
liees aux issues des réclamations de |laquelle une 1 ivillet
réclamations de clients finals non traitées réponse Mois 2610
clients finals non | dans les 21 jours « consistante » (pas
traitées dans le calendaires et versées au d'accusé de

délai objectif.

CRCP durant le mois M

(soit une valeur suivie)

réception) a été
envoyée par le GRD
au client
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d) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

fournisseurs non
traitées dans le
délai objectif.

dans les 15 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le mois M

(soit une valeur suivie)

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a [Date de mise
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :
Nombre total de
réclamations écrites de
fournisseurs cloturées _
. toutes
Nombre d durant le mois M réclamations dont la
ombre de o - 4 it A n
£ clamations d (soit huit valeurs suivies : réponse doit étre Déja mis
;ec amations de | - | faite par le GRD au Mois en ceuvre
ournisseurs par - Concession / fourr“sseur (|eS
nature développement réclamations dont la
- construction des ouvrages | 'éponse doit étre
- conduite et entretien des | faite par le GRD au
ouvrages client ne sont pas
- acheminement / livraison concernées)
- Io_g|st|que - toutes
- pilotage des ouvrages réclamations écrites
- codes de bonne conduite) (courrier, mail, fax)
Remontée le 1% du mois uniquement, y
M+2 du ratio : compris I_es
) réclamations pour
(l\!ombre_ total de jours rendez-vous non
Délai moyen de nécessaires pour traiter les |tenus
rait td réclamations fournisseurs .
rréatzllzngonses non traitées dans les 15 - tous fournisseurs,
fourni jours calendaires clturées | tous types de clients Moi 1% juillet
t?;{g?;ﬁ:rnss'}gg durant le mois M)/(Nombre | (TL/T2/T3/T4/TP) oIS 2010
15 jours total de réclamations confondus
dans les 15 jours cloturée -
calendaires cloturées durant | rgclamation pour
le mois M) laquelle une
(soit une valeur suivie) reponse
- : « consistante » (pas
Remontée le 1° du mois d'accusé de
Montant des M+2 de la valeur : réception) a été
indemnisations Montant des indemnisations envfoyee. par le GRD
liées aux issues des réclamations de | &u fournisseur Déja mis
J
réclamations de fournisseurs non traitées Mois en ceuvre
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e) Indicateurs relatifs a la reléve et la facturation :

M+1) / (Somme pour chague

jour J du mois M du nombre
de PCE JJ existants a

télérelever)

(soit une valeur suivie)

- tous fournisseurs
confondus

Fréquence
de
ibellé de N érimetre de remontée a |Date de mise
Libellé d Calcul de l'indicateur P tre d t Date d
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
Taux de relevés | M+2 du ratio : dex réels |
semestriels) sur (Nombre d'index de PCE 6M | o auto-(rzt)alevés pour . 1% juillet
index réels relevés sur le mois M) les PCE® 6M Mois 2010
(relevés ou auto- {(Nombre d'index de PCE .
relevés) 6M & relever sur le mois M) |- index gaz
(soit une valeur suivie)
Remontée le 1° du mois
M+2 du ratio : - tous PCE 6M
existants
Taux d'absence (Nombre d'index de PCE 6M _
des clients de de clients absents 3 fois et | - tous index 1 ivillet
levé plus lors du relevé dansle | . {gys relevés Mois 2(1311
PCE 6M au releve | i M) / (Nombre de PCE l
i > > cycliques
3 fois et plus 6M a relever dans le mois .
M) - tous fournisseurs
confondus
(soit une valeur suivie)
Remontée le 1* du mois - toutes prestations de
M+2, par type de clients, du | vérification de
ratio : données de comptage
(avec/sans
Nombre de (Nombre de prestations de | déplacement)
prestations de vérification de données de | - tous index réels et
vérification de comptage cloturées durant | calculés 1% iwillet
données de le mois M mais non - une prestation n'est Mois 2(1311
comptage facturées) / (Nombre de pas fachur,ee S Ugle
aboutissant & une | milliers de PCE relevés ou gnF?S]gs“tailc;gﬁltji;?éee au
correction d'index | télé-relevés sur le mois M) | 7y h oo nicca e
(soit deux valeurs suivies : | confondus
- clients T1/T2 ~clients T1/T2 et
- clients T3/T4/TP) clients T3/T4/TP suivis
distinctement
Remontée le 1* du mois
M+2 du ratio :
(Somme pour chaque jour J |- tous PCE JJ
du mois M du nombre de existants
Taux de PCE JJ télérelevés le jour J, | tous relevés
S dont la valeur définitive de )
publication des : s " cycliques et de MHS er: .
reloves 1] relev_e a été transmise aux (reléves de MES Mois 17 juillet
(telérelevés fournisseurs au plus tard le non brises en 2010
. . 8éme jour ouvré du mois P
journaliers) compte)

(2) PCE : point de comptage et d’estimation
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IV - Adaptation du mécanisme de régulation incitat

Grenoble (GEG)

ive de la qualité de service de Gaz Electricité de

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour GEG sur les domaines clés de l'activité de
'opérateur. Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis régulierement par GEG a la CRE et rendus publics

sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par GEG a la CRE doivent étre certifiés par un
organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de GEG pourra étre soumis a
tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service de GEG donnant lieu a incitation financiére

a) Taux de disponibilité du portail Fournisseur :

Calcul :

Remontée le 1* du mois M+2 des ratios hebdomadaires de disponibilité
jusqu'a la fin du trimestre M-2/M, sur des semaines complétes :

(Nombre d’heures de disponibilité du portail durant la semaine) / (Nombre total

d’heures d’ouverture prévues du portail durant la semaine)

(soit une valeur suivie)

Périmeétre :

portail Fournisseur uniqguement, toutes fonctionnalités accessibles des
fournisseurs, hors Webservices

causes d'indisponibilités : tout fait empéchant, génant ou ralentissant de
facon importante l'utilisation du portail par les fournisseurs, programmeé
ou non

fréquence de calcul : hebdomadaire
fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle

Suivi : X S )

- fréquence de publication : trimestrielle

- fréquence de calcul des incitations : hebdomadaire et annuelle
Objectif : - objectif de base : 96 % par semaine

' - objectif cible : 99 % par année

- pénalités : 200 €, par semaine en dessous de I'objectif de base
Incitations : - bonus : 2 000 €, par année au dessus de I'objectif cible

- versement: au CRCP
Date de - début du suivi : 1% janvier 2010
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010

Concernant I'année 2010, les incitations financiéres de cet indicateur sont calculées uniquement sur le
2" semestre selon les mémes principes, mais avec un objectif cible de 99% par semestre et un bonus de
1 000 € par semestre au dessus de cet objectif cible.
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b)

c)
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Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant le trimestre M-2/M

(soit deux valeurs suivies :
- pour les clients T1/T2,
- pour les clients T3/T4/TP)

Périmétre :

- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 90 jours calendaires via le portail Fournisseur

- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement

- fréquence de calcul : trimestrielle
- fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle

Suivi - fréquence de publication : trimestrielle
- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle
Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 90
jours calendaires (réclamation sur le portail Fournisseur) sont indemnisés
- pénalités : montants identiques a ceux facturés par GEG en cas de non
exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
Incitations : fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), en fonction de I'option tarifaire
du client, pour chaque rendez-vous non tenu
- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
ceuvre :

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires

Calcul : durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs
cléturées durant le trimestre M-2/M)
(soit une valeur suivie)

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites déposées sur le portail Fournisseur

Périmétre : uniquement, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

- fréquence de calcul : trimestrielle

Suivi - - fréquence de remgntée a Ia_CRE : trimestrielle
’ - fréquence de publication : trimestrielle
- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle
Objectif : 100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites déposées sur le portail
Fournisseur traitées dans les 15 jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
Incitations : et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2010
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010
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d) Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 30 jours calendaires :

Remontée le 1*" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 30 jours
Calcul : calendaires durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations écrites
de clients finals cloturées durant le trimestre M-2/M)

(soit une valeur suivie)

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail et fax) uniquement

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

- fréquence de calcul : trimestrielle

- fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle

- fréquence de publication : trimestrielle

- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle

Objectif : 100 % par mois des réclamations de clients finals (courrier, mail, fax) traitées

dans les 30 jours calendaires

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 30 jours calendaires
Incitations : et signalée
- versement: au CRCP

Périmétre :

Suivi :

Date gﬁ - début du suivi : 1 juillet 2009
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010

2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser  vice de GEG

a) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmetre de remontée a |Date de mise
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
£ er -
Sigzﬁt?:tils :1 du mois - toutes MES avec
ou sans

(Nombre de MES cléturées | déplacement

durant le trimestre M-2/M (avec/sans pose

dans le délai demandé (si ce | compteur), y 1% juillet 2011
Taux de mises en |délai est supérieur au délai | compris MES (fol‘:m'sst‘?;”rs
service (MES) catalogue) ou dans un délai |express _ alternatifs)
réalisées dans les | =au délai catalogue (sile Trimestre 1% juillet
délais demandés | délai demandé est inférieur | - tous fournisseurs 2013

au délai catalogue)) / confondus (tous

(Nombre total de MES fournisseurs)

cléturées durant le trimestre | - clients

M-2/M) (TUT2/T3ITAITP)

: o confondus
(soit une valeur suivie)
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Taux de mises

Remontée le 1*" du mois
M+2 du ratio :

(Nombre de MHS cléturées
durant le trimestre M-2/M
dans le délai demandé (si ce

délai est supérieur au délai

- toutes MHS suite a
résiliation du contrat
(pas les MHS pour
impayé), y compris
les MHS express

1% juillet 2011
(fournisseurs

- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

client

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP suivis
distinctement

hors service catalogue) ou dans un délai | - tous fournisseurs _ alternatifs)
(MHS) réalisées | < au délai catalogue (sile | confondus Trimestre 1% juillet
dans les delais délai demandé est inférieur . 2013
(Nombre total de MHS (TL/T2/T3ITAITP) fournisseurs)
cloturées durant le trimestre | confondus
M-2/M)
(soit une valeur suivie)
- tous changements
Remontée le 1° du mois de fournisseurs,
M+2 du ratio exceptés ceux ayant
lieu lors des MES
(Nombre de changements | pour un local dont 1% juillet 2011
Taux de de fournisseurs cloturés linstallation est (fournisseurs
changements de | durant le trimestre M-2/M encore en service alternatifs)
foutnisseur ((jlflms Ibe dfl?l Idgmande) / tous fournisseurs | | MeSU® | 1% juillet
Aqlisé ombre total de -
re,al|_ses dans Ie,s . r confondus 2013
délais demandés | changements de (tous
fourmsseurs cléturés durant | _ clients fournisseurs)
le trimestre M-2/M) (TLT2/T3ITAITP)
(soit une valeur suivie) confondus
- tous rendez-vous
Remontée le 1°" du mois programmés, donc
M+2, par type de clients, de | validés par le GRD
la valeur : - tous rendez-vous
pour intervention avec
Montant des Montant total des déplacement d'un
|nderpn|sat!on§ indemnisations versées aux |agentdu GRD et .
versées suite a fournisseurs durant le présence du client, _ Déja mis
réclamations pour |trimestre M-2/M suite a non tenus du fait du Trimestre | en ceuvre
rendez-vous non | réclamations pour rendez- | GRD et signalés par
tenus du fait du VouS non tenus les fou_rnlsseurs dans
GRD —_ les 90 jours
(soit deux valeurs suivies : | calendaires via le
- clients T1/T2 polr.tanth%ulr/r#;setur
; - clients e
clients T3/T4/TP) clients T3/T4/TP suivis
distinctement
, . - tous rendez-vous
Remontée le 1* du mois programmés a la
M+2, par type de clients, de | gemande du client ou 1 villet
la valeur : du fournisseur 2%)11
Nombrede | Nontrsderendezvus | SIS (oo
€z-vou plan.|f|es non respectés par | ygplacement d'un ) alternatifs)
planifiés non le client et facturés durant le | zgent du GRD et Trimestre o
respectés par le i 9 : 17 juillet
o trimestre M-2/M présence du client, 2013
clien . - non tenus du fait du
(soit deux valeurs suivies : (tous

fournisseurs)

43/84

COMMISSION
DE REGULATION
DE LENERGIE



b) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :

clients finals non
traitées dans le
délai objectif.

calendaires et versées au
CRCP durant le trimestre M-

2mM

(soit une valeur suivie)

« consistante » (pas
d'accusé de
réception) a été
envoyée par le GRD
au client

Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a |Date de mise
o Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1°" du mois - tous types d'appel
M+2, par numéro de centre | Pris/recus (24h/24).
Taux (Nombres d'appel pris sur le | d'interlocuteurs
d'aCCESS’IbIhte du trimestre M-2/M) / (Nombre | _ toys types de D&ja mis
centre d’appel d'appels recus sur le clients ,
| . M-2/M Trimestre | en ceuvre
Egggoerr?mateurs timestre -2/ (TL/T2M3/T4ITP)
fnals (soit deux valeurs suivies : | confondus
- n°Accueil Raccordement | _ heaccyeil
(gaz et €lectricité) Raccordement
(gaz)) électricité)
Remontée le 1* du mois - toutes
M+2, par nature de réclamations dont la
réclamation, de la valeur : réponse doit étre
faite par le GRD au
w : client final (les
réclamations écrites de réclamations dont la
clients finals cl6turées réponse doit &tre
durant le trimestre M-2/M f P |
Nombre de o o arte par le . DA mi
réclamations de | (soit huit valeurs suivies : fournisseur au client T €jamis
clients finals par |- Total . ne sont pas rimestre | en ceuvre
nature - Qualité de fourniture concernees)
- Facturation - toutes
- Interventions réclamations écrites
- Raccordements et travaux (courrier, mail, fax)
- Accueil et mise en ceuvre : ’ '
du contrat uniguement
- Releve - tous types de
- Autre) clients
(TUT2/T3ITAITP)
Remontée le 1% du mois confondus
M+2 de la valeur : - réclamation
Montant des Montant des indemnisations | cléturée :
indemnisations issues des réclamations de | réclamation pour
liges aux clients finals non traitées laquelle une . 1% juillet
réclamations de | dans les 30 jours réponse Trimestre 2010
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C) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

fournisseurs non
traitées dans le
délai objectif.

dans les 15 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le trimestre M-
2IM

(soit une valeur suivie)

au fournisseur

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée aDate de mise
I'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1*" du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :
Nombre total de
réclamations écrites de
fournisseurs cléturées
Nommbre d durant le trimestre M-2/M
ré%ﬁgr;:tiois de | .(soit huit valeurs suivies : —,tolutes ions dont | _ Déja mis
fournisseurs par | - Total réclamations dontla | Trimestre | en ceuvre
o . réponse doit étre
nature - Qualité Qe fourniture faite par le GRD au
puston, furnseur s
- Raccordements et travaux rgclamatlon_s fj ont la
- Accueil et mise en ceuvre | [€PONse doit étre
du contrat fa_lte par le GRD au
- Releve client ne sont pas
- Autre) concernées)
- toutes
- o - réclamations écrites
slir;%?}?:tilg _1 du mois dépo_sées sur le
. portail Fournisseur
(Nombre total de jours uniguement, y
Délai moyen de n,écessai_res pour traiter les cpmpris I_es
traitement des reclam:_;tt!ons fournisseurs réclamations pour
réclamations non traitées d_ans Ie§ 15, rendez-vous non .

. jours calendaires cléturées | tenus . 17 juillet
fournisseurs non durant le trimestre M-2/M) . Trimestre 2011
traitées dans les /(Nombre total de - tous fournisseurs,

15 jours réclamations fournisseurs tous types de clients
calendaires non traitées dans les 15 (TL/T2/T3ITAITP)

- - — confondus

jours calendaires cléturées

durant le trimestre M-2/M) - réclamation

. | . cléturée :

(soit une valeur suivie) réclamation pour

Remontée le 1% du mois |laquelle une

M+2 de la valeur : réponse
Montant des i i . « consistante » (paS
. S Montant des indemnisations d 4 d
mdemmsaﬂons issues des réclamations de aceuse e . .
liées aux fournisseurs non traitées recept[on) acle Déja mis
réclamations envoyée par le GRD | Trimestre | en ceuvre
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d) Indicateurs relatifs a la releve et a la facturation :

comptage
aboutissant a une
correction d'index

'année A mais non
facturées) / (Nombre de
milliers PCE relevés ou télé-
relevés sur 'année A)

(soit une valeur suivie)

vérification n’est pas
facturée si une
anomalie imputable
au GRD est
identifiée

- tous types de
clients
(TUT2/T3IT4ITP)
confondus

Fréquence
de
Libellé de N Périmétre de remontée a |Date de mise
- Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1% du mois de | - tous PCE 6M
février de 'année A+1 du confondus
otk dab ratio : - tous index
aux d’absence "
des clients de ((jNomt?re d'index de PCE 6M | _ toys relevés ) 1 juillet
. | dans l'année A de clients cveliques et Année
PCE 6M au releve |- > foi s lors du |+ ycliques 2010
2 fois et plus absents 2 Tois et plus lors du | jnterventions avec
relevé ) / (Nombre de PCE | gjaves
6M a relever dans l'année A) .
_ o - tous fournisseurs
(soit une valeur suivie) confondus
- toutes prestations
de vérification de
données de
] o ) comptage
Remontée le 1™ du mois de (avec/sans
février de 'année A+1 du déplacement)
ratio : _ ]
Nombre de _ - tous index réels et
prestations de (Nombre de prestations de | calculés
vérification de vérification de données de . 1% ivillet
données de comptage cléturées durant | - Une prestation de Année 2(1313
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V -  Adaptation du mécanisme de régulation incitativ

e de la qualité de service de Vialis (Colmar)

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Vialis sur les domaines clés de l'activité de
'opérateur. Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis régulierement par Vialis a la CRE et rendus publics

sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Vialis a la CRE doivent étre certifiés par un
organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Vialis pourra étre soumis a
tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service d e Vialis donnant lieu a incitation financiére

a) Taux de disponibilité du portail Fournisseur :

Remontée le 1 du mois M+2 des ratios hebdomadaires de disponibilité
jusqu'a la fin mois M, sur des semaines complétes :
Calcul : (Nombre d’heures de disponibilité du portail durant la semaine) / (Nombre total
d’heures d'ouverture prévues du portail durant la semaine)
(soit une valeur suivie)
- portail Fournisseur uniquement, toutes fonctionnalités accessibles des
fournisseurs, hors Webservices
Périmétre: | - causes d'indisponibilités : tout fait empéchant, génant ou ralentissant de
fagcon importante Il'utilisation du portail par les fournisseurs, programmé ou
non
- fréquence de calcul : hebdomadaire
Suivi - - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
uivi ; . o=
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des incitations : hebdomadaire et annuelle
Objectif : - object@f d_e base : 96 % par semaine
' - objectif cible : 99 % par année
Date de - débutdu suivi: 1 janvier 2011
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2011

Concernant I'année 2011, les incitations financieres de cet indicateur sont calculées uniquement sur le
2" semestre selon les mémes principes, mais avec un objectif cible de 99% par semestre et un bonus,
correspondant a la moitié du bonus annuel, par semestre au dessus de cet objectif cible.
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b)
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Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant le mois M

(soit deux valeurs suivies :
- pour les clients T1/T2,
- pour les clients T3/T4/TP)

Périmétre :

- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 90 jours calendaires par courrier ou mail

- sauf rendez-vous non tenus du fait de circonstances exceptionnelles

- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : , S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 90
jours calendaires (réclamation par courrier ou mail) sont indemnisés
- pénalités : montants identiques a ceux facturés par Vialis en cas de non
exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
Incitations : fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), en fonction de I'option tarifaire
du client, pour chaque rendez-vous non tenu
- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
ceuvre :

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 8 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :
(Nombre de réclamations fournisseurs cloturées dans les 8 jours calendaires
durant le mois M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs cléturées durant

le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y compris les
réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

Suivi :

- fréquence de calcul : mensuelle

- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

- fréquence de publication : mensuelle

- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle

Objectif :

100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites (courrier, mail) traitées
dans les 8 jours calendaires

Incitations :

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 8 jours calendaires et
signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP

Date de
mise en
ceuvre :

- déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
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d) Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 8 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1*" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 8 jours

calendaires durant le mois M) / (Nombre total de réclamations écrites

transmises par les clients finals cléturées durant le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au

client ne sont pas concernées)
- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement
- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation

client

cléturée :
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au

réclamation

pour

laquelle

une

réponse

- fréquence de calcul : mensuelle

- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : - S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % des réclamations de clients finals (courrier, mail) traitées dans les 8
jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 8 jours calendaires et
Incitations : signalée
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2009
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010

2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser

vice de Vialis

a) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
Libellé de Caloul de lndicateur Périmetrede | remontée a | D 9
l'indicateur l'indicateur la CRE et de
S ceuvre
publication
Remontée le 1% du mois - toutes MES avec
M+2, pour chaque tranche | déplacement
de délai et par type de (avec/sans pose
clients, de la valeur : compteur), y
o o compris MES
Délai de Nombre de MES cléturées | express eri
AR , . p . 1% janvier
réalisation d'une |durant le trimestre M-2/M Trimestre 5012

mise en service
(MES)

(soit quatre valeurs suivies :

- < délai catalogue

- > délai catalogue

pour les types de clients :
- clients T1/T2

- clients T3/T4/TP)

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement
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Taux de MES
réalisées dans le
délai catalogue

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MES cl6turées
durant le trimestre M-2/M
dans un délai < au délai
catalogue) / (Nombre total
de MES cléturées durant le
trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

Taux de MES
réalisées dans les
délais convenus

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MES clbturées
durant le trimestre M-2/M
dans les délais convenus
entre les fournisseurs et le
GRD) / (Nombre total de
MES cléturées durant le
trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- toutes MES avec
déplacement
(avec/sans pose
compteur), y
compris MES
express

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Trimestre

1% janvier
2011

Trimestre

1% janvier
2012

Délai de
réalisation d’'une
mise hors service
(MHS)

Remontée le 1* du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de
clients, de la valeur :

Nombre de MHS clbturées
durant le trimestre M-2/M

(soit quatre valeurs suivies :

- < délai catalogue

- > délai catalogue

pour les types de clients :
- clients T1/T2

- clients T3/T4/TP)

Taux de MHS
réalisées dans le
délai catalogue

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MHS cléturées
durant le trimestre M-2/M
dans un délai < au délai
catalogue) / (Nombre total
de MHS cléturées durant le
trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- toutes MHS suite a
résiliation du contrat
(pas les MHS pour
impayé), y compris
les MHS express

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Trimestre

1% janvier
2012

Trimestre

1% janvier
2011
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Taux de MHS
réalisées dans les
délais convenus

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MHS cléturées
durant le trimestre M-2/M
dans les délais convenus
entre les fournisseurs et le
GRD) / (Nombre total de
MHS cl6turées durant le
trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- toutes MHS suite &
résiliation du contrat
(pas les MHS pour
impayé), y compris
les MHS express

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Trimestre

1% janvier
2012

Délai de
réalisation d’'un
changement de
fournisseur

Remontée le 1* du mois
M+2, pour chaque tranche
de délai et par type de
clients, de la valeur :

Nombre de changements de

fournisseurs cloturés durant
le trimestre M-2/M

(soit quatre valeurs suivies :
- = délai catalogue

- > délai catalogue

pour les types de clients :

- clients T1/T2

- clients T3/T4/TP)

Taux de
changements de
fournisseur
réalisés dans le
délai catalogue

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de changements
de fournisseurs cloturés
durant le trimestre M-2/M
dans le délai catalogue) /
(Nombre total de
changements de
fournisseurs cloturés durant
le trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

Taux de
changements de
fournisseur
réalisés dans les
délais convenus

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de changements
de fournisseurs cloturés
durant le trimestre M-2/M
dans les délais convenus
entre les fournisseurs et le
GRD) / (Nombre total de
changements de
fournisseurs cloturés durant
le trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- tous changements
de fournisseurs,
exceptés ceux ayant
lieu lors des MES
pour un local dont
I'installation est
encore en service

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Trimestre

1% janvier
2011

Trimestre

1% janvier
2011

Trimestre

1% janvier
2012
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Montant des
indemnisations
versées suite a

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, de
la valeur :

Montant total des
indemnisations versées aux

- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD

- tous rendez-vous
pour intervention avec
déplacement d'un
agent du GRD et
présence du client,
non tenus du fait du
GRD et signalés par

réclamations pour | fournisseurs durant le mois | !es fournisseurs dans Mois el?,]eglzglrse
rendez-vous non | M suite & réclamations pour |'eS 90 jours
tenus du fait du rendez-vous non tenus calendaires par
GRD courrier ou mail
(soit deux valeurs suivies : | - sauf rendez-vous
- clients T1/T2 non tenus du fait de
- clients T3/T4/TP) circonstances
exceptionnelles
- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP suivis
distinctement
Remontée le 1% du mois p:ggfaﬁmssz;?;s
M+2, par type de clients, de | demande du client ou
la valeur : du fournisseur
Nombre de - tous rendez-vous
rendez-vous Nombre de rendez-vous pour intervention avec o
planifiés non planifiés non respectés par | déplacement d'un Mois Déja mis
respectés par le | le client et facturés durant le | 298N du GRD et en ceuvre
: mois M présence du cln_ant,
client - non tenus du fait du
(soit deux valeurs suivies : client
- clients T1/T2 - clients T1/T2 et
- clients T3/T4/TP) c[ients T3/T4/TP suivis
distinctement
b)  Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :
Fréquence
de
Libellé de - Périmetre de remontée a |Date de mise
v Calcul de l'indicateur o
I'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
- tous types d'appel
) o _ pris/recus dans les
Remontée le 1, du mois plages horaires
M+2, par numéro de centre | g'ouverture du Déja mis en
Taux d'appel, du ratio : centre d'appel. ceuvre
d'accessibilité du | (Nombres d'appel pris sur le | _ toys types (n°Accueil)
centre d'appel mois M) / (Nombre d'appels | ginterlocuteurs Mois
pour les recus sur le mois M) 1% janvier
consommateurs . - - tous types de 2011
finals (soit deux valeurs suivies : | clients
- n°Accueil (toutes activités) | (T1/T2/T3/T4/TP) (tous
- n°Sécurité Dépannage confondus numeros)
(9a2)) .
- n°Accueil multi-
activité
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Nombre de

Remontée le 1°" du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :

Nombre total de

réclamations écrites de

clients finals cloturées

durant le mois M

- toutes
réclamations dont la
réponse doit étre
faite par le GRD au
client final (les
réclamations dont la
réponse doit étre

. . faite par le P
réclamations de o S . . . Déja mis en
. . (soit cinq valeurs suivies : fournisseur au client Mois
clients finals par ceuvre
nature - Total ne sont pas
- Livraison concernées)
- Production des services
liés a la livraison - loutes
- Raccordement individuel réclamations écrites
Gaz (courrier, mail)
. | uniqguement
- Raccordement du marché q
d'affaires Gaz) - tous types de
clients
(TL/T2/T3/T4ITP)
Remontée le 1 du mois confondus
M+2 de la valeur : . .
Montant des - réclamation
indemnisations Montant des indemnisations | cléturée :
liées aux issues des réclamations de | réclamation pour 19 willet
réclamations de clients finals non traitées laquelle une Mois 2610
clients finals non | dans les 8 jours calendaires |réponse
traitées dans le et versées au CRCP durant |« consistante » (pas
délai objectif. le mois M d'accusé de
(soit une valeur suivie) réception) a été
envoyée par le GRD
au client
C) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :
Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a |Date de mise
. Calcul de l'indicateur N
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois - toutes
M+2, par nature de réclamations dont la
réclamation, de la valeur : réponse doit étre
faite par le GRD au
Nombre total de P
— fournisseur (les
réclamations écrites de . .
- — réclamations dont la
fournisseurs cléturées réponse doit étre
Nombre de durant le trimestre M-2/M ;
. . faite par le GRD au fin
réclamations de o L . . Déja mis en
. (soit six valeurs suivies : client ne sont pas Trimestre
fournisseurs par . ceuvre
- Total concernées)
nature Accueil
- toutes

- Qualité de fourniture et
réseau

- Gestion et réalisation des
prestations

- Données de comptage

- Relance)

réclamations écrites
(courrier, mail)
uniqguement, y
compris les
réclamations pour
rendez-vous non
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Remontée le 1*" du mois
M+2 du ratio :

(Nombre total de jours

tenus

- tous fournisseurs,
tous types de clients

comptage
aboutissant a une
correction d’'index

facturées) / (Nombre de
milliers de PCE relevés ou
télé-relevés sur le mois M)

(soit une valeur suivie)

pas facturée si une
anomalie imputable au
GRD est identifiée

- tous fournisseurs
confondus

- tous clients
(TL/T2/T3ITAITP)

confondus

o nécessaires pour traiter les | (T1/T2/T3/T4/TP)
Délai moyen de > - -
. réclamations fournisseurs confondus
traitement des — -
réclamations non traitees daAms [es 8lours | réclamation : 1% janvier
. calendaires cloturées durant | "~ " Mois
fournisseurs non - cléturée : 2011
traitées dans les 8 Ie, MOIS M) /(Nombre total de réclamation pour
jours calendaires réclamations fournisseurs laquelle une
J non traitées dans les 8 jours réq onse
calendaires cloturées durant « cponsistante » (pas
le mois M "
le mois M) d'accusé de
(soit une valeur suivie) réception) a été
- o - envoyée par le GRD
Remontée le 1° du mois au fournisseur
M+2 de la valeur :
Montant des
indemnisations Montant des indemnisations
lites aux issues des réclamations de s
> . . " . Déja mis en
réclamations fournisseurs non traitées Trimestre
. - - osuvre
fournisseurs non | dans les 8 jours calendaires
traitées dans le et versées au CRCP durant
délai objectif. le trimestre M-2/M
(soit une valeur suivie)
d) Indicateurs relatifs a la reléve et a la facturation
Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a |Date de mise
- Calcul de l'indicateur o
I'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1*" du mois
M+2 du ratio : - tous PCE 6M
des clients de clients absents depuis 3 fois | . tous relevés Mois 1% janvier
PCE 6M au relevé | €tplus au relevé au demier | cycliues et de MHS 2012
3 fois et plus jour du mois M) / (Nombre .
total de PCE 6M au dernier |- tous fournisseurs
jour du mois M) confondus
_(soit une valeur suivie)
i o ) - toutes prestations de
Remontée le 17 du mois vérification de
M+2 du ratio : données de comptage
(avec/sans
Nombre de (Nombre de prestations de | déplacement)
verification de comptage cloturées durant | calcules ation nest _ 1% janvier
donneées de le mois M mais non - une presiation nes Mois 2013
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VI - Adaptation du mécanisme de régulation incitat  ive de la qualité de service de Gédia (Dreux)

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Gédia sur les domaines clés de l'activité de
l'opérateur. Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis régulierement par Gédia a la CRE et rendus
publics sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Gédia a la CRE doivent étre certifiés par un
organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Gédia pourra étre soumis
a tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service de Gédia donnant lieu a incitation financiére

a) Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Remontée le 1° du mois M+2 de la valeur :
Caleul - Nombre de lrendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant le mois M
(soit une valeur suivie)
- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD
L - tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
Perimetre : et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 30 jours calendaires par courrier ou mail
- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus
- fréquence de calcul : mensuelle
Suivi - fréquence de remontée a la CRE : mensuelle
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 30
jours calendaires (réclamation par courrier ou mail) sont indemnisés
- pénalités : montants identiques a ceux facturés par Gédia en cas de non
o exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
Incitations : fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), pour chaque rendez-vous non
tenu
- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
ceuvre :
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b)

c)

56/84

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires
durant le mois M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs cléturées durant

le mois M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y compris les
réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

- fréquence de calcul : mensuelle
- fréquence de remontée a la CRE : mensuelle

Suivi : , S
- fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites (courrier, mail) traitées
dans les 15 jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
Incitations : et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2010
ceuvre - - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010

Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 15 jours calendaires:

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :
(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 15 jours

Calcul : calendaires durant le mois M) / (Nombre total de réclamations écrites
transmises par les clients finals cléturées durant le mois M)

(soit une valeur suivie)

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

Périmatre - - toutes réclamati_ons écrites (courrier, mail) uniquement
' - tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

- fréquence de calcul : mensuelle

Suivi - - fréquence de remgntée a la CRE : mensuelle
’ - fréquence de publication : mensuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : mensuelle
Objectif : 100 % par mois des réclamations de clients finals (courrier, mail) traitées dans
les 15 jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
Incitations : et signalée
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2009
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010
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2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser

vice de Gédia

a) Indicateur relatif a I'environnement :
Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a |Date de mise
b Calcul de I'indicateur D
I'indicateur I'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois de
février de 'année A+1 de la
valeur :
Emission de gaz a | 1,105 de gaz a effet de ) 1% janvier
effet de serre P . Année
\ . serre (équivalent CO,) émis 2012
dans I'atmosphére X N < . o
dans I'atmospheére sur - fuites linéiques de
'année A méthane
(soit une valeur suivie) - émissions de
- o - méthane lors de
fRemogtef, le 1, d:_‘_n;c()jls de travaux ou d’actes
r:;g?r € fannee u de maintenance
Emission de gaz a . dincidents,
offet de serreg (Tonnes de gaz a effet de émissions dues a
. \ serre (équivalent CO,) émis | I'exploitation des or.
dans I'atmosphére ; \ = - ; . 1" janvier
P dans I'atmosphére sur installations Année
rapportée a ; P — 2012
s : I'année A) / (Quantités de
I'énergie hemine I
acheminée gaz acheminées surle
réseau du GRD sur 'année
A)
(soit une valeur suivie)
b) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
. , L remontée a .
,Il_|b(_alle de Calcul de l'indicateur P,‘?“".‘e”e de la CRE et Date de mise
I'indicateur l'indicateur de en ceuvre
publication
Remontée le 1°" du mois - toutes MES avec
M+2, par type de clients, du | déplacement
ratio : (avec/sans pose
. (Nombre de MES clbturées compt_eulr\zl,EyS
Taux de mises en | durant le mois M dans les gimrggz 1% ianvier
service (MES) délais demandeés) / (Nombre | &P Mois J
réalisées dans les 2013

délais demandés

total de MES cl6turées
durant le mois M)

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement
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Taux de mises

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :

(Nombre de MHS cléturées
durant le mois M dans les

- toutes MHS suite a
résiliation du contrat
(pas les MHS pour
impayé)

respectés par le
client

mois M

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

agent du GRD et
présence du client,
non tenus du fait du
client

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP suivis
distinctement

hors service Jral A _ . 1% janvier
(MHS) réalisées | d€lais demandés) / (Nombre | - tous fournisseurs Mois 2013
dans les délais gotal deI MHS cll\(;nlturées confondus
demandes urant le mois M) - clients T1/T2 et
(soit deux valeurs suivies : clients T3/T4/TP
- clients T1/T2 suivis distinctement
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1* du mois
M+2, par type de clients, du
ratio :
(Nombre de changements - tous changements
de fournisseurs cléturés de fournisseurs
Taux de durant le mois M dans les - tous fournisseurs
changements de | délais demandés) / confondus Mois 1% janvier
fournisseur (Nombre total de 2013
réalisés dans les | changements de - clients T1/T2 et
délais demandés | fournisseurs cloturés durant | clients T3/T4/TP
le mois M) suivis distinctement
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD
Remontée le 1% du mois - tous rtendez;vous
M-+2 de la valeur : pour intervention avec
Montant des déplacement d'un
indemnisations Montant total des agent du GRD et
versees suite a indemnisations versées aux | Présence du client, Mois Déja mis en
réclamations pour | fournisseurs durant le mois | Non tenus du fait du ceuvre
rendez-vous non | M suite a réclamations pour | GRP et signalés par
tenus du faitdu | rendez-vous non tenus les fournisseurs dans
GRD les 30 jours
(soit une valeur suivie) calendaires par
courrier ou mail
- tous types de clients
(TUT2/T3ITAITP)
confondus
. er . - tous rendez-vous
Remontée le 1 du_m0|s programmés a la
M+2, par type de clients, de | gemande du client ou
la valeur : du fournisseur
Nombre de Nombre de rendez-vous - tous rendez-vous
rendez-vous planifiés non respectés par gg;ugéer:éen?té?gnavec Mois 1% juillet
planifiés non le client et facturés durant le 2010
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C) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :

(soit une valeur suivie)

réception) a été
envoyée par le GRD
au client

Fréquence
de
Libellé de I Périmétre de remontée a |Date de mise
o Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
- tous types d'appel
pris/recus dans les
plages horaires
Remontée le 1°" du mois d'ouverture du
Taux M+2, par numéro de centre | Centre d'appel.
draccessibilite du | 4 aPPel du ratio: - tous types
centre d'appel (Nombres d'appel pris sur le | d'interlocuteurs Mois | Déidmisen
pour les mois M) / (Nombre d'appels | . tgys types de ceuvre
consommateurs regus sur le mois M) clients
finals (soit une valeur suivie : (TUT2/T3/TAITP)
- n°Accueil) confondus
- n°Accueil multi-
énergie (gaz et
électricité)
Remontée le 1* du mois - toutes
M+2, par nature de réclamations dont la
réclamation, de la valeur : réponse doit étre
Nombre total de faite par le GRD au
réclamations écrites de rctlélslgtrr?ggtljgée?jon tla
clients finals cl6turées réponse doit &tre
Nombre de durant le mois M ¢ P I o
réclamations de _ o aite par le _ Moi Déja mis en
clients finals par (soit sept valeurs suivies) fournisseur au client oIS ceuvre
Z\gﬁleil concernées)
- Qualité de fourniture - toutes
- Qualité des prestations réclamations écrites
- Données de comptage (courrier, mail)
- Délais d’intervention uniqguement
- Autre - tous types de
clients
Remontée le 1°" du mois (C-g%]/f-gﬁ/d-russ/”fnp)
M+2 de la valeur :
Montant des . o - réclamation
indemnisations Montant des indemnisations | ¢|aturée :
liees aux issues des réclamations de | réclamation pour 1 ivillet
réclamations de | clients finals non traitées laquelle une Mois 2310
clients finals non | dans les 15 jours réponse
traitées dans le calendaires et versées au « consistante » (pas
délai objectif. CRCP durant le mois M d'accusé de
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d) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

fournisseurs non
traitées dans le
délai objectif.

dans les 15 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le mois M

(soit une valeur suivie)

Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a |Date de mise
- Calcul de l'indicateur o
I'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1% du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :
Nombre total de
réclamations écrites de - toutes
fournisseurs cloturées réclamations dont la
Nombre de durant le mois M réponse doit étre o
reclamations de (soit sept valeurs suivies) faite par le GRD au Mois Deja mis en
fournisseurs par fournisseur (les osuvre
nature - Total réclamations dont la
- Accuell réponse doit étre
- Qualité de fourniture faite par le GRD au
- Qualité des prestations client ne sont pas
- Données de comptage concernées)
- Délais d’intervention toutes
- Autre . . , .
réclamations écrites
Remontée le 1° du mois (courrier, mail)
M+2 du ratio : uniguement, y
. compris les
(Nombre total de jours . pris 1
nécessaires pour traiter les reclamations pour
Délai moyen de , - - rendez-vous non
. réclamations fournisseurs
traitement des — tenus
. . non traitées dans les 15
réclamations - - — . or . .
fOUrNISSEUrs non jours calendaires cloturées |- tous fournisseurs, Mois 17 juillet
traitées dans les durant le mois M) /(Nombre |tous types de clients 2010
15 iours total de réclamations (TL/T2/T3ITAITP)
J . fournisseurs non traitées confondus
calendaires -
dans les 15 jours , .
> — - réclamation
calendaires cléturées durant ~
- cléturée :
le mois M) . :
réclamation pour
(soit une valeur suivie) laguelle une
~ o - réponse
Ifz/lir;cégt?:\l/zkleurqu mois « consistante » (pas
Montant des : d'accusé de
indemnisations Montant des indemnisations | réception) a été
liées aux issues des réclamations de | envoyée par le GRD DéiA mis en
réclamations fournisseurs non traitées au fournisseur Mois /

ceuvre
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e) Indicateurs relatifs a la releve et a la facturation :

aboutissant a une
correction d'index

facturées) / (Nombre de
PCE relevés ou télé-relevés

sur le mois M)

(soit une valeur suivie)

imputable au GRD
est identifiée

- tous fournisseurs
confondus

- tous clients
(TUT2/T3IT4ITP)
confondus

Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée a |Date de mise
l'indicateur Calcul de lindicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
M+2 du ratio : - tous PCE 6M
(Nombre de PCE 6M non existants
Taux d'absence |relevés depuis 2 fois et plus | . tgus index
des clients de pour cause d’absence du . 1% janvier
PCE 6M au relevé | client lors du relevé dans le | - tous relevés Mois 2011
2 fois et plus mois M) / (Nombre total de | cycliques et de MHS
PCE 6M relevés dans le - tous fournisseurs
mois M) confondus
(soit une valeur suivie)
- toutes prestations
de vérification de
données de
comptage
Remontée le 1°" du mois (avec/sans
M+2 du ratio : déplacement)
Nombre de (Nombre de prestations de | - tous index
prestations de PRTTRT .
o vérification de données de .
vérification de comptage cloturées durant |~ Une prestation 1o b
données de | —— - n'est pas facturée si Mois septembre
e mois M mais non . 2010
comptage une anomalie
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VIl - Adaptation du mécanisme de régulation incitat
(Guebwiller)

ive de la qualité de service de Caléo

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Caléo sur les domaines clés de l'activité de
l'opérateur. Ce suivi est constitué d'indicateurs transmis régulierement par Caléo a la CRE et rendus
publics sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Caléo a la CRE doivent étre certifiés par un
organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Caléo pourra étre soumis
a tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de serviced e Caléo donnant lieu a incitation financiere

a) Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés

durant le semestre M-5/M

(soit deux valeurs suivies :
- pour les clients T1/T2,
- pour les clients T3/T4/TP)

Périmétre :

tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 90 jours calendaires par courrier ou mail

clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement

Suivi :

fréquence de calcul : semestrielle

fréquence de remontée a la CRE : semestrielle
fréquence de publication : semestrielle

fréquence de calcul des indemnisations : semestrielle

Objectif :

100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 90
jours calendaires (réclamation par courrier ou mail) sont indemnisés

Incitations :

pénalités : montants identiques a ceux facturés par Caléo en cas de non
exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), en fonction du débit du
compteur du client, pour chaque rendez-vous non tenu

versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande

Date de
mise en
ceuvre :

déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
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b)

63/84

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires
durant le semestre M-5/M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs
cléturées durant le semestre M-5/M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax et portail Fournisseur)
uniquement, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

Suivi :

- fréquence de calcul : semestrielle

- fréquence de remontée a la CRE : semestrielle

- fréquence de publication : semestrielle

- fréquence de calcul des indemnisations ; semestrielle

Objectif :

100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites déposées sur le portail
Fournisseur traitées dans les 30 jours

Incitations :

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP

Date de
mise en
oceuvre :

- début du suivi : 1% juillet 2010
- mise en ceuvre des incitations : 1" juillet 2010

Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 30 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1*" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 30 jours
calendaires durant le semestre M-5/M) / (Nombre total de réclamations écrites
transmises par les clients finals cléturées durant le semestre M-5/M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax) uniguement

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

Suivi :

- fréquence de calcul : semestrielle

- fréquence de remontée a la CRE : semestrielle

- fréquence de publication : semestrielle

- fréquence de calcul des indemnisations : semestrielle

Objectif :

100 % par mois des réclamations de clients finals écrites (courrier, mail, fax)
traitées dans les 30 jours

Incitations :

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 30 jours calendaires
et signalée
- versement : au CRCP

Date de
mise en
ceuvre :

- début du suivi : 1% juillet 2009
- mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010
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2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser

vice de Caléo

a) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a |Date de mise
I'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1% du mois
M+2 du ratio : - toutes MES avec
o déplacement
(Nombre de MES cloturées (avec/sans pose 1% juillet 2010
durant le semestre M-5/M tous t d
o - compteur), y (tous types de
dans le délai demandé (si ce combris MES clients
Taux de mises en | délai est supérieur au délai ox rzss confondus)
service (MES) catalogue) ou dans un délai P Semestre
réalisées dans les | < au délai catalogue (si le . er.
o . == NPT - tous fournisseurs 17 juillet 2011
délais demandés | délai demandé est inférieur (clients TL/T2 et
T confondus
au délai catalogue)) / clients T3/T4/TP
(Nombre total de MES - tous clients ~ suivis
cloturées durant le semestre distinctement)
M-5/M (TUT2/T3IT4ITP)
M-5/M) confondus
(soit une valeur suivie)
Remontée le 1% du mois
M+2 du ratio :
(Nombre de MHS cléturées | 'to_llj_te.s M';S suite & 1% juillet 2010
durant le semestre M-5/M resi |?t|0n u contrat (tous types de
Taux de mises dans le délai demandé (si ce i(r%asa ZS) M%irﬁoﬁ; clients
. délai est supérieur au délai paye), y P confondus)
hors service —_. |les MHS express
(MHS) réalisées cataloque) ou dans un .delal . Semestre
d o < au délai catalogue (si le - tous fournisseurs or: .
ans les delais délai demandé est inférieur | confondus 1" juillet 2011
demandés délai | | (clients T1/T2 et
(Nombre total de MHS (TLT2/T3/TAITP) suivis
cléturées durant le semestre confondus distinctement)
M-5/M)
(soit une valeur suivie)
Remontée le 1* du mois - tous changements
M+2 du ratio - de fournisseurs,
' exceptés ceux ayant 1% juillet 2010
(Nombre de changements lieu lors des MES (tous types de
Taux de de fournisseurs cléturés pour un local dont clients
) . confondus)
changements de | durant le semestre M-5/M l'installation est
fournisseur dans le délai demandé) / encore en service Semestre

réalisés dans les
délais demandés

(Nombre total de
changements de
fournisseurs cléturés durant
le semestre M-5/M)

(soit une valeur suivie)

- tous fournisseurs
confondus

- tous clients
(TUT2/T3IT4ITP)
confondus

1% juillet 2011
(clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis
distinctement)
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Montant des
indemnisations
versées suite a
réclamations pour
rendez-vous non
tenus du fait du
GRD

Remontée le 1% du mois
M+2, par type de clients, de
la valeur :

Montant total des
indemnisations versées aux
fournisseurs durant le
semestre M-5/M suite a
réclamations pour rendez-
VOus non tenus

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD

- tous rendez-vous
pour intervention
avec déplacement
d'un agent du GRD
et présence du
client, non tenus du
fait du GRD et
signalés par les
fournisseurs dans
les 90 jours
calendaires par
courrier ou mail

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Semestre

Déja mis en
ceuvre

Nombre de
rendez-vous
planifiés non
respectés par le
client

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, de
la valeur :

Nombre de rendez-vous
planifiés non respectés par
le client et facturés durant le

semestre M-5/M

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

- tous rendez-vous
programmeés a la
demande du client
ou du fournisseur

- tous rendez-vous
pour intervention
avec déplacement
d'un agent du GRD
et présence du
client, non tenus du
fait du client

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

Semestre

Déja mis en
ceuvre
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b) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :

traitées dans le
délai objectif.

calendaires et versées au
CRCP durant le semestre
M-5/M

(soit une valeur suivie)

« consistante » (pas
d'accusé de
réception) a été
envoyée par le GRD
au client

Fréquence
de
Libellé de I Périmétre de remontée aDate de mise
o Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur : |- toutes
réclamations dont la
Nombre total de réponse doit étre
re_clama_nons e(A:rlte’s de faite par le GRD au
clients finals cl6turées client final (les
l\{orlnbreth . durant le semestre M-5/M réclamations dont la A
réclamations de Lo o 4 it a éja mis en
. ) . réponse doit étre
clients finals par (soit cing valeurs suivies : ot I Semestre ceuVre
- Total Ite par le
nature - Livraison fournisseur au client
- Production des services ne sont pas
liés a la livraison concerneées)
- Raccordement individuel - toutes
Gaz _ | réclamations écrites
- IRacg:ordement du marché (courrier, mail, fax)
d'affaires Gaz) uniquement
- tous types de
clients
. . TLT2/T3ITAITP
Remontée le 1°° du mois ( )
) confondus
M+2 de la valeur :
Montant des . _— - réclamation
: Co Montant des indemnisations Ay o
indemnisations issues des réclamations de cléturée :
liees aux ; - —— réclamation pour er . .
. . clients finals non traitées 17 juillet
réclamations de dans les 30 jours laquelle une Semestre 2010
clients finals non réponse
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C) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

fournisseurs non
traitées dans le
délai objectif

dans les 15 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le semestre
M-5/M

(soit une valeur suivie)

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a [Date de mise
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1°" du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :
Nombre total de
réclamations é(A:ritezs de - toutes
fournisseurs cloturées réclamations dont la
Npmbre Qe durant le semestre M-5/M réponse doit &tre o
réclamations de (soit six valeurs suivies : faite par le GRD au | Semestre | D€I2 MIS €N
fournisseurs par |} Total fournisseur (les ceuvre
nature - Accueil réclamations dont la
- Qualité de fourniture et réponse doit étre
réseau faite par le GRD au
- Gestion et réalisation des | client ne sont pas
prestations concernées)
- Données de comptage - toutes
- Relance) réclamations écrites
Remontée le 1% du mois (courrier, mail, fax et
M+2 du ratio portail Fournisseur)
uniguement, y
(l\!ombre_ total de jours compris les
Dé|a| moyen de n’ecessal-res pour tralter les réclamations pour
traitement des reclamz_slt!ons fournisseurs rendez-vous non
. . non traitées dans les 15 tenus
réclamations - - v — er . .
fournisseurs non | 1Qurs calendaires cléturées . Semestre 17 juillet
"y durant le semestre M-5/M) | - tous fournisseurs, 2011
tlrg'f[ees dans les J(Nombre total de tous types de clients
calfaor:jjrgires réclam:_;tt!ons fournisseurs (TL/T2/T3/TAITP)
non traitées dans les 15 confondus
jours calendaires cloturées | . rgclamation
durant le semestre M-5/M) | cigturée -
(soit une valeur suivie) réclamation pour
laguelle une
Remontée le 1* du mois réponse
M+2 de la valeur : « consistante » (pas
mgggg;sifizns Montant des indemnisations ?é?:?%i?)?\)dz -
lides aux issues des reclamat!olns de pu o
- . fournisseurs non traitées envoyee par le GRD Déja mis en
réclamations au fournisseur Semestre

ceuvre
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d) Indicateurs relatifs a la releve et a la facturation :

aboutissant a une
correction d’'index
réel

facturées) / (Nombre de
PCE relevés ou télé-relevés
sur le semestre M-5/M)

(soit une valeur suivie)

- une prestation
n'est pas facturée si
une anomalie
imputable au GRD
est identifiée

- tous fournisseurs
confondus

- tous clients
(TL/T2/T3ITAITP)
confondus

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
- tous PCE 6M
i or ) existants
Remontée le 1 du mois _ o
M+2 du ratio - tous index estimés
) (ni lu ou auto-relevé)
(qut?re d'index de PCE 6M | pour cause
Taux d'absence estlr/nes durant le semestre | g'apbsence du client
des clients de N,l'5 M pour cause . au releve 1% juillet
. | d’absence du client 3 fois et Semestre
PCE 6M au relevé . - tous relevés 2010
3 fois et plus plus Ior; du relevé .
semestriel) / (Nombre de cycliques et de MHS
PCE 6M a relever durant le | (reléves de
] o prises en compte)
(soit une valeur suivie) _
- tous fournisseurs
confondus
- toutes prestations
de vérification de
données de
comptage
(avec/sans
déplacement)
Remontée le 1° du mois index réel
M+2 du ratio - - tous index réels
Nombre de ' (les contestations
prestations de (Nombre de prestations de | d'index calculés ne
vérification de vérification de données de sont pas pris en
données de comptage cléturées durant | compte) Semestre 1% juillet
comptage le semestre M-5/M mais non 2010
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VIl - Adaptation du mécanisme de régulation incita  tive de la qualité de service de Gaz de Barr

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Gaz de Barr sur les domaines clés de I'activité de
'opérateur. Ce suivi est constitué d'indicateurs transmis régulierement par Gaz de Barr a la CRE et rendus
publics sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Gaz de Barr a la CRE doivent étre certifiés par
un organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Gaz de Barr pourra étre
soumis a tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service d

a) Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1% du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés

durant le trimestre M-2/M

(soit deux valeurs suivies :
- pour les clients T1/T2,
- pour les clients T3/T4/TP)

Périmétre :

tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés par les
fournisseurs dans les 30 jours calendaires par courrier ou mail

clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement

Suivi :

fréquence de calcul : trimestrielle

fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle
fréquence de publication : trimestrielle

fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle

Objectif :

100 % des rendez-vous non tenus et signalés par les fournisseurs dans les 30
jours calendaires (réclamation par courrier ou mail) sont indemnisés

Incitations :

pénalités : montants identiques a ceux facturés par Gaz de Barr en cas de
non exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), pour chague rendez-vous non
tenu

versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande

Date de
mise en
ceuvre :

déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
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b)

c)
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Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires

Calcul : durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs
cléturées durant le trimestre M-2/M)
(soit une valeur suivie)

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement dans un premier

Périmeétre : temps, puis uniquement par le portail Fournisseur aprés mise en service
de ce dernier, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

- fréquence de calcul : trimestrielle

Suivi - fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle
- fréquence de publication : trimestrielle
- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle
Objectif : 100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites déposées sur le portail
Fournisseur traitées dans les 15 jours calendaires
o - pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
Incitations : et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2010
ceUVTe | - mise en ceuvre des incitations : 17 juillet 2010

Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 30 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 30 jours
calendaires durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations écrites
transmises par les clients finals cléturées durant le trimestre M-2/M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

- fréquence de calcul : trimestrielle
- fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle

Suivi - fréquence de publication : trimestrielle
- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle
Objectif : 100 % par mois des réclamations de clients finals (courrier, mail) traitées dans
les 30 jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 30 jours calednaires
Incitations : et signalée
- versement: au CRCP
pate gﬁ - débutdu suivi: 1 juillet 2009
ceuVre | - mise en ceuvre des incitations : 1™ juillet 2010
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2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de se

rvice de Gaz de Barr

a) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de g Périmetre de remontée & |Date de mise
l'indicateur Calcul de Findicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1° du mois
M+2, par type de clients, du
ratio - toutes MES avec
(Nombre de MES clturées | déplacement
durant le trimestre M-2/M (avec/sans pose
dans le délai demandé (si ce | Compteur), y
Taux de mises en | délai est supérieur au délai | cOMpris MES
service (MES) catalogue) ou dans un délai express . 1 octobre
réalisées dans les | Sau delai catalogue (sile : Trimestre 2010
délais demandés | délai demandé est inférieur | - tous fournisseurs
au délai catalogue)) / confondus
(Nombre total de MES _
cléturées durant le trimestre | - clients T1/T2 et
M-2/M) ch_eryts T3/_T4/TP
(soit deux valeurs suivies : | Suivis distinctement
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1% du mois
M+2, par type de clients, du
ratio : o
(Nombre de MHS cloturées | - toutes MHS suite a
durant le trimestre M-2/M résiliation du contrat
_ dans le délai demandé (si ce | (Pas les MHS pour
Taux de mises délai est supérieur au délai | IMPayeé), y compris
hors service catalogue) ou dans un délai | €S MHS express _ 1 octobre
((jl\g:'ss|)esr%a:§“|2?ses j au délai catalogue (sile |- tous fournisseurs Trimestre 2010
! élai demandé est inférieur | confondus
demandes au délai catalogue)) / _
(Nombre total de MHS - clients T1/T2 et
cloturées durant le trimestre | clients T3/T4/TP
M-2/M) suivis distinctement
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1er du mois - tous Changements
M+2, par type de clients, du | de fournisseurs,
ratio : exceptés ceux ayant
(Nombre de changements lieu lors des MES
Taux de de fournisseurs cloturés pour un local dont
changements de | durant le trimestre M-2/M linstallation est or
fournisseur dans le délai demandé) / encore en service Trimestre | * ;)(():i(())bre

réalisés dans les
délais demandés

(Nombre total de
changements de
fournisseurs cléturés durant
le trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :

- clients T1/T2

- clients T3/T4/TP)

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement
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Montant des
indemnisations
versées suite a

Remontée le 1*" du mois
M+2, par type de clients, de
la valeur :

Montant total des
indemnisations versées aux

- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD

- tous rendez-vous
pour intervention
avec déplacement
d'un agent du GRD
et présence du

respectés par le
client

trimestre M-2/M

(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)

et présence du
client, non tenus du
fait du client

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement

réclamations bour fournisseurs durant le client, non tenus du Trimestre Déja mis en
P trimestre M-2/M suite a fait du GRD et oceuvre
rendez-vous non , - . .
. réclamations pour rendez- signalés par les
tenus du fait du )
GRD Vous non tenus fourmsseurs dans
(soit deux valeurs suivies : les 30 jours
- clients T3/T4/TP)
- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement
- tous rendez-vous
programmeés a la
Remontée le 1* du mois demande du client
M+2, par type de clients, de |ou du fournisseur
la valeur :
- tous rendez-vous
Nombre de . :
Nombre de rendez-vous pour intervention
rendez-vous : " . Lo
lanifiés non plan_lﬁes non respectes par |avec déplacement Trimestre Déja mis en
b le client et facturés durant le |d'un agent du GRD oceuvre
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b) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :

(soit une valeur suivie)

« consistante » (pas
d'accusé de
réception) a été
envoyée par le GRD
au client

Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remon tée a|Date de mise
e Calcul de I'indicateur D
I'indicateur I'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois - toutes
M+2, par nature de réclamations dont la
réclamation, de la valeur : réponse doit étre
Nombre de Nombre total de fT|te p?r Ile ?RD au
réclamations de réclamations écrites de client fina (les . Déja mis en
i . - - — réclamations dont la | Trimestre
clients finals par | clients finals cl6turées . N ceuvre
nature durant le trimestre M-2/M reponse doit étre
faite par le
(soit une valeur suivie : fournisseur au client
- Réclamation relevant du ne sont pas
GRD) concernées)
- toutes
réclamations écrites
(courrier, mail)
uniqguement
Remontée le 1% du mois - tous tvpes de
M+2 de la valeur : . yp
Montant des clients
indemnisations Montant des indemnisations | (T1/T2/T3/T4/TP)
., issues des réclamations de | confondus
liées aux clients finals non traitées 1% juillet
réclamations de - - réclamation Trimestre J
clients finals non dans Ieg 30 jours . cléturée : 2010
traitées dans le calendaires et versées au réclamation our
AT CRCP durant le trimestre M- P
délai objectif. >IM laguelle une
= réponse

73/84

COMMISSION
DE REGULATION
DE LENERGIE



C) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

fournisseurs non
traitées dans le
délai objectif.

calendaires et versées au
CRCP durant le trimestre M-
2IM

(soit une valeur suivie)

réception) a été
envoyeée par le GRD
au fournisseur

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée & |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1° du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur : - toutes
Nombre de Nombre total de réclamations dont la
réclamations de | réclamations écrites de réponse doit étre . Déja mis en
fournisseurs par | fournisseurs cléturées faite par le GRD au | Trmestre ceuvre
nature durant le trimestre M-2/M fournisseur (les
. o réclamations dont la
(soit une valeur suivie : réponse doit étre
- Réclamation relevant du faite par le GRD au
GRD) client ne sont pas
Remontée le 1° du mois concernées)
M+2 du ratio : - toutes
(Nombre total de jours réclamations écrites
Délai moyen de nécessaires pour traiter les l(JCnci’ULré?;’eg‘ta”)
traitement des reclam:_;tt!ons fournisseurs conﬂ ol Ies’ y
réclamations non traitées d_ans Ie§ 15, réclapmations our .
fournisseurs non | 1Qurs calendaires cloturées p Semestre 17 janvier
raitées dans | durant le semestre M-5/M) | féndez-vous non 2011
Igljgsrss ans les /(Nombre total de tenus
calendaires reclamgt!ons fournisseurs - tous fournisseurs,
non traitées dans les 15 tous types de clients
ours calendaires cloturées | (T1/T2/T3/T4/TP)
durant le semestre M-5/M) | confondus
(soit une valeur suivie) - réclamation
Remontée le 1°" du mois cloturee :
M+2 de la valeur : réclamation pour
Montant des . - laquelle une
. S Montant des indemnisations | réponse
indemnisations . - . pons!
liGes aux issues des reclamat!o’ns de |« consistante » (pas o
réclamations fournlsseurs_ non traitées d'accusé de Trimestre Déja mis en
dans les 15 jours ceuvre
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IX- Adaptation du mécanisme de régulation incitati

(Huningue, St Louis, Hégenheim et Village-Neuf)

ve de la qualité de service de Veolia Eau

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour Veolia Eau sur les domaines clés de l'activité de
'opérateur. Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis régulierement par Veolia Eau a la CRE et rendus
publics sur son site internet.

Certains indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du marché sont soumis a un
systeme d'incitation financiere.

Les indicateurs de suivi de la qualité de service transmis par Veolia Eau a la CRE doivent étre certifiés par
un organisme extérieur. En outre, le mécanisme de suivi de la qualité de service de Veolia Eau pourra étre
soumis a tout audit que la CRE jugera utile.

1. Indicateurs de suivi de la qualité de service d e Veolia Eau donnant lieu a incitation financiere

a) Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :

Calcul :

Remontée le 1% du mois M+2 de la valeur :

Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés

durant le trimestre M-2/M

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD

tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
et présence du client, non tenus du fait du GRD

aucun besoin de signalement par les fournisseurs

tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

Suivi :

fréquence de calcul : trimestrielle

fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle
fréquence de publication : trimestrielle

fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle

Objectif :

100 % des rendez-vous non tenus sont indemnisés

Incitations :

pénalités : montants identiques a ceux facturés par Veolia Eau en cas de
non exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), pour chague rendez-vous non
tenu

versement : direct aux fournisseurs

Date de
mise en
oceuvre :

déja mis en ceuvre depuis le 1% juillet 2009
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b)

c)

76/84

Taux de réponses aux réclamations Fournisseurs dans les 15 jours calendaires:

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées dans les 15 jours calendaires

durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations fournisseurs

cléturées durant le trimestre M-2/M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y compris les
réclamations pour rendez-vous non tenus

- tous fournisseurs, tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cléturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur

- fréquence de calcul : trimestrielle
- fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle

Suivi - fréquence de publication : trimestrielle
- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle
Obiectif - 100 % par mois des réclamations fournisseurs écrites déposées sur le portail
jectif : X o . .
Fournisseur traitées dans les 15 jours calendaires
- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 15 jours calendaires
Incitations : et signalée par les fournisseurs
- versement: au CRCP
Date de
mise en - déja mis en ceuvre depuis le 1% janvier 2010
ceuvre :

Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 30 jours calendaires :

Calcul :

Remontée le 1°" du mois M+2 du ratio :

(Nombre de réclamations écrites de clients finals cléturées dans les 30 jours
calendaires durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations écrites
de clients finals cloturées durant le trimestre M-2/M)

(soit une valeur suivie)

Périmétre :

- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client
final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au
client ne sont pas concernées)

- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement

- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus

- réclamation cloturée: réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
client

Suivi :

- fréquence de calcul : trimestrielle

- fréquence de remontée a la CRE : trimestrielle

- fréquence de publication : trimestrielle

- fréquence de calcul des indemnisations : trimestrielle

Objectif :

100 % par mois des réclamations de clients finals (courrier, mail) traitées dans
les 30 jours calendaires

Incitations :

- pénalités : 25 €, par réclamation non traitée dans les 30 jours calendaires
et signalée
- versement : au CRCP

Date de
mise en
ceuvre :

- début du suivi : 1% juillet 2009
- mise en ceuvre des incitations : 1¥ juillet 2010
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2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de ser

vice de Veolia Eau

a) Indicateurs relatifs aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmetre de remontée & |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
M+2, par type de clients, du
ratio : - toutes MES avec
(Nombre de MES cloturées | géplacement
dans le délai demandeé (si ce | compteur), y
Taux de mises en | délai est supérieur au délai | compris MES
service (MES) catalogue) ou dans un délai | express . 1% juillet
réalisées dans les |Sau délai catalogue (sile : Trimestre 2011
délais demandés | délai demandé est inférieur | - tous fournisseurs
au délai catalogue)) / confondus
(Nombre total de MES - clients TL/T2 et
cléturées durant le trimestre | glients T3/T4/TP
M-2/M) suivis distinctement
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1% du mois
M+2, par type de clients, du
ratio : o
(Nombre de MHS cloturées | - toutes MHS suite a
durant le trimestre M-2/M résiliation du contrat
_ dans le délai demandé (si ce | (Pas les MHS pour
Taux de mises délai est supérieur au délai | IMPayeé), y compris
hors service catalogue) ou dans un délai |!€s MHS express _ 1 juillet
(MHS) réalisees | < ay délai catalogue (sile _ tous fournisseurs | 1Tmestre 2011
dans les delais délai demandé est inférieur | confondus
demandes au délai catalogue)) / _
(Nombre total de MHS - clients T1/T2 et
cldturées durant le trimestre | clients T3/T4/TP
M-2/M) suivis distinctement
(soit deux valeurs suivies :
- clients T1/T2
- clients T3/T4/TP)
Remontée le 1er du mois - tous Changements
M+2, par type de clients, du | de fournisseurs,
ratio : exceptés ceux ayant
(Nombre de changements lieu lors des MES
Taux de de fournisseurs cloturés pour un local dont
changements de | durant le trimestre M-2/M linstallation est o
fournisseur dans le délai demandé) / encore en service Trimestre | Z(J)lﬂet

réalisés dans les
délais demandés

(Nombre total de
changements de
fournisseurs cléturés durant
le trimestre M-2/M)

(soit deux valeurs suivies :

- clients T1/T2

- clients T3/T4/TP)

- tous fournisseurs
confondus

- clients T1/T2 et
clients T3/T4/TP
suivis distinctement
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Montant des

Remontée le 1% du mois
M+2 de la valeur :

- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD

- tous rendez-vous
pour intervention

Trimestre
(des le

Déja mis en
ceuvre
(fréquence
semestrielle)

indemnisations Montant total des avec déplacement 1% juillet 1% juillet
versées pour indemnisations versées aux |d'un agent du GRD 2010) 2010
rendez-vous non | fournisseurs durant le et présence du Mois (fréquence
tenus du fait du trimestre M-2/M pour client, non tenus du (dés le | trimestrielle)
GRD rendez-vous non tenus fait du GRD 1% juillet
(soit une valeur suivie) - tous types de 2011) 1% juillet
clients 2011
(TL/T2/T3/TAITP) (fréquence
confondus mensuelle)
- tous rendez-vous
programmeés a la Déja mis en
demande du client ceuvre
ou du fournisseur 4
Remontée le 1% du mois Trimestre Sgﬁgsﬁgﬁ)
M+2 de la valeur : - tous rendez-vous (desle
Nombre de pour intervention 1% juillet or
rendez-vous Nombre de rendez-vous avec déplacement 2010) 17 juillet
planifiés non planifiés non respectés par | d'un agent du GRD ) ,2010
respectés par le | le client et facturés durant le | et présence du Mois (fréquence
client trimestre M-2/M client, non tenus du | (désle | trimestrielle)
. - fait du client 17 juillet
(soit une valeur suivie) 2011) 1% juillet
- tous types de 2011
clients (fréquence
(TLUT2/T3IT4ITP) mensuelle)
confondus
b) Indicateurs relatifs a la relation avec les consommateurs finals :
Fréquence
de
Libellé de - Périmetre de remontée a |Date de mise
o Calcul de l'indicateur D
l'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1° du mois toUS £ " | Déja mis en
M+2, par numéro de centre | .Olljs ypej aplpe ceuvre
d'appel, pour chaque mois plrls regﬁs ans eS| trimestre | (fréduence
M du trimestre M-2/M, du p'ages horaires (des le semestrielle)
Taux o ratio - d'ouverture du S
d’accessibilité du centre d'appel. 17 juillet 1% juillet
centre d’appel (Nombres d'appel pris sur le 2010) 2010
our les mois M) / (Nombre d'appels | tous types ; A
P . d'interlocuteurs Mois (frequence
consommateurs recus sur le mois M) (désle |trimestrielle)
finals (soit deux valeurs suivies : -CltiglrJ]fStypes de 192r élﬂ')et 1 et
- n°Service Client
Facturation Gaz (C-(r)%]/f—gﬁ/d-rugs/“'np) 2011
- n°Dépannage Gaz) (frequence
mensuelle)
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Nombre de
réclamations de
clients finals par
nature

Remontée le 1°" du mois
M+2, par nature de
réclamation, de la valeur :

Nombre total de
réclamations écrites de
clients finals cléturées
durant le trimestre M-2/M

(soit cinq valeurs suivies :

- Total

- Livraison

- Production des services
liés a la livraison

- Raccordement individuel
Gaz

- Raccordement du marché
d'affaires Gaz)

Montant des
indemnisations
lies aux
réclamations de
clients finals non
traitées dans le
délai objectif

Remontée le 1*" du mois
M+2 de la valeur :

Montant des indemnisations
issues des réclamations de
clients finals non traitées
dans les 30 jours
calendaires et versées au
CRCP durant le trimestre M-

2M

(soit une valeur suivie)

- toutes
réclamations dont la
réponse doit étre
faite par le GRD au
client final (les
réclamations dont la
réponse doit étre
faite par le
fournisseur au client
ne sont pas
concernées)

- toutes
réclamations écrites
(courrier, mail)
uniqguement

- tous types de
clients
(TL/T2/T3/T4/TP)
confondus

- réclamation
cléturée :
réclamation pour
laquelle une
réponse

« consistante » (pas
d'accusé de
réception) a été
envoyée par le GRD
au client

Déja mis en
ceuvre
Trimestre (fréque_nce
(dés le semestrielle)
er. ..
125‘1'0")‘“ 1° juillet
2010
Mois (fréquence
(dés le | trimestrielle)
1% juillet
2011) 1% juillet
2011
(fréquence
mensuelle)
T['d”e‘gslge 1° juillet
er 2010
126lil()net (fréquence
) trimestrielle)
Mois 1% juillet
(des le 2011
1% juillet | (fréquence
2011) mensuelle)
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C) Indicateurs relatifs a la relation avec les fournisseurs :

(soit une valeur suivie)

Fréquence
de
Libellé de N Périmétre de remontée a |Date de mise
- Calcul de l'indicateur o
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
Remontée le 1* du mois
M+2, par nature de .
réclamation, de la valeur : Déja mis en
ceuvre
l\{ombre total (Ele_ T (fréquence
reclamatlons egrlte:s de rl(;nesltre semestrielle)
fournisseurs cléturées - toutes (er?s_ €
Nombre de durant le trimestre M-2/M ) . 17 juillet 1% juillet
réclamations de o - réclamations dontla | - 2010) 2010
fournisseurs par (soit six valeurs suivies : réponse doit étre _ ;
nature - Total faite par le GRD au Mois (fréquence
- Accueil fournisseur (les (dés le | trimestrielle)
- Qualité de fourniture et réclamations dontla | 1 juillet o
5 5 it A 2011) 1% juillet
réseau réponse doit étre J
- Gestion et réalisation des | faite par le GRD au ,2011
prestations client ne sont pas (fréquence
- Données de comptage concernées) mensuelle)
- Relance)
- toutes
Remontée le 1° du mois réclamations écrites
M+2 du ratio : (courrier, mail)
. uniquement, y
;Nég?st?sraeirtgstal (()juer It?laflirtser les compris les
Délai moyen de sl i Df - réclamations pour
traitement des reciamations ourissewrs rendez-vous non
. . non traitées dans les 15
réclamations . - == tenus or. .
fournisseurs non | 1aurs calendaires cloturées _ Semestre 1" janvier
traitées dans les durant le semestre M-5/M) - tous fournisseurs, 2011
15 iours [(Nombre total de tous types de clients
calga ndaires réclamations fournisseurs (TUT2/T3ITAITP)
non traitées dans les 15 confondus
jours calendaires clbéturées . :
durant le semestre M-5/M) rAecIa,ma.1t|0n
cléturée :
(soit une valeur suivie) réclamation pour
laguelle une Déa mis en
Remontée le 1* du mois répons_et te » ( ineuvre
. « consistante » (pas . .
Montant des M2 de fa valeur d'accusé de P Trmpstre (frequence
) o Montant des indemnisations | réception) a été (désle |semestrielle)
indemnisations . p : 1 ivillet
L issues des réclamations de | envovée par le GRD J
liées aux . " yee p 2010 1% juillet
réclamations fournisseurs non traitées au fournisseur ) juille
. dans les 15 jours Moi 2010
fournisseurs non - . oIS fré
- calendaires et versées au dés | (frequence
traitées dans le . (desle , el
AN CRCP durant le trimestre M- e il trimestrielle)
délai objectif. >IM 17 juillet
L 2011)

1% juillet 2011
(fréquence

mensuelle)
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d) Indicateurs relatifs a la releve et a la facturation :

aboutissant a une
correction d’'index
réel

facturées) / (Nombre de
PCE relevés ou télé-relevés
sur le trimestre M-2/M)

(soit une valeur suivie)

vérification n’est pas
facturée si une
anomalie imputable
au GRD est
identifiée

- tous fournisseurs
confondus

- tous clients
(TUT2/T3IT4ITP)
confondus

Fréquence
de
Libellé de Calcul de Findicateur Périmétre de remontée a |Date de mise
l'indicateur l'indicateur laCRE et | en ceuvre
de
publication
- tous PCE 6M
i or ) existants
Remontée le 1 du mois _ o
M+2 du ratio - tous index estimés
) (ni lu ou auto-relevé)
(qut?re d'index de PCE 6M | hour cause
Taux d'absence estér/nes durant le trimestre | g’apbsence du client
des clients de M M pour cause : au releve . 1% juillet
. | d’absence du client 1 fois et Trimestre
PCE 6M au relevé . - tous relevés 2011
1 fois et plus plus Ior; du relevé .
semestriel) / (Nombre de cycliques et de MHS
PCE 6M a relever durant le | (releves de
. o prises en compte)
(soit une valeur suivie) _
- tous fournisseurs
confondus
- toutes prestations
de vérification de
données de
comptage
(avec/sans
déplacement)
Remontée le 1° du mois , ;
M+2 du ratio - - tous index rgels
Nombre de ' (les contestations
. (Nombre de prestations de | d’'index calculés ne
prestations de PR y .
o vérification de données de sont pas pris en
vérification de —
3 comptage cloturées durant | compte) er.
données de . . . 17 juillet
le trimestre M-2/M mais non . Trimestre
comptage - une prestation de 2011
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X -

Mécanisme de régulation incitative de la qualit
comptes dissociés

Les ELD suivantes sont concernées :

Sorégies (département de la Vienne) ;
Energies Services Lannemezan ;
Energis - Régie de Saint-Avold ;

Gazélec de Péronne ;

Energies et Services de Seyssel ;
ESDB - Régie de Villard Bonnot ;
Régie Municipale Gaz et Electricité de Bonneville ;
Régie Municipale Gaz et Electricité de Sallanches ;

Régie du Syndicat Electrique Intercommunal du Pays Chartrain ;

Energies Services Lavaur ;

Energies Services Occitans — Régie de Carmaux;

Régie Municipale Multiservices de La Réole ;

Gascogne Energies Services ;

Régies Municipales d’Electricité, de Gaz, d’Eau et d’Assainissement de Bazas.

Un suivi de la qualité de service est mis en place pour chaque ELD disposant du tarif ATRD commun. Ce
suivi est constitué de deux indicateurs transmis régulierement par 'ELD a la CRE et rendus publics sur son
site internet.

€ de service des ELD ne présentant pas de

Un indicateur particulierement important pour le bon fonctionnement du marché est soumis a un systeme

d’incitation financiére.

Le mécanisme de suivi de la qualité de service de I'ELD pourra étre soumis a tout audit que la CRE jugera
utile.

1.

Indicateurs de suivi de la qualité de service de
incitation financiére

a) Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD :
Remontée le 1° du mois M+2 de la valeur :
Calcul : Nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et indemnisés
durant 'année M-11/M
(soit une valeur suivie)
- tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD
- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD
Périmetre : et présence du client, non tenus du fait du GRD et signalés dans les 90
jours calendaires
- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus
- fréquence de calcul : annuelle
Suivi - - fréquence de remgntée a la CRE : annuelle
’ - fréquence de publication : annuelle
- fréquence de calcul des indemnisations : annuelle
Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus et signalés dans les 90 jours calendaires
sont indemnisés
- pénalités : montants identiques a ceux facturés par le GRD en cas de non
exécution d'une intervention programmée du fait du client ou du
Incitations : fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), pour chague rendez-vous non
tenu
- versement : direct aux fournisseurs qui en font la demande
Date de
mise en - déja mis en ceuvre au 1% juillet 2009
ceuvre :
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2. Autre indicateur de suivi de la qualité de servi  ce des ELD disposant du tarif commun

a) Indicateur relatif aux devis et interventions :
Fréquence
de
Libellé de - Périmétre de remontée aDate de mise
- Calcul de l'indicateur o
I'indicateur l'indicateur la CRE et | en ceuvre
de
publication
- tous rendez-vous
programmeés, donc
validés par le GRD
Remontée le 1*" du mois ) g%lﬁnrtee r;sgﬁii\(’)%us
Montant des M+2 de la valeur : P .
indemnisations avec déplacement
versées suite Montant total des d'un agent du GRD
. ) indemnisations versées aux | et présence du . Déja mis en
réclamations pour n - ” . Année
rendez-vous non fournisseurs durant 'année | client, non tenus du ceuvre
; M-11/M suite a réclamations | fait du GRD et
tenus du fait du - .
GRD pour rendez-vous non tenus | signalés dans les 90
. . jours calendaires
(soit une valeur suivie)
- tous types de
clients
(TUT2/T3IT4ITP)
confondus

Xl - Regles tarifaires applicables aux nouvelles co  ncessions de distribution de gaz naturel

Toute entité souhaitant répondre a un appel a concurrence pour la desserte en gaz naturel d’'une nouvelle
concession doit prendre pour référence la grille tarifaire de GrDF, en vigueur au moment de I'appel a
concurrence.

Un coefficient multiplicateur unique est appliqué a I'ensemble des termes de cette grille. Les termes
tarifaires résultant doivent étre définis avec deux chiffres apres la virgule.

La grille tarifaire du tarif ATRD non-péréqué d’'une nouvelle concession ne peut évoluer mécaniqguement
gquau 1% juillet d’'une année A par I'application, & I'ensemble des termes tarifaires en vigueur au 30 juin de
'année A, du pourcentage de variation composé des indices suivants :

- unindice représentatif de la maitrise des colts d’acheminement sur le réseau du GRD en charge de la
nouvelle concession ;

- unindice représentatif de I'évolution des colts d’acheminement sur le réseau du GRD amont ;

- unindice représentatif du colt du travail et de la main d’ceuvre ;

- unindice représentatif des colts de la construction du réseau de la nouvelle concession ;

- unindice représentatif des colts des services liés a I'exploitation du réseau de la nouvelle concession.

Le choix des indices et les coefficients appliqués a ces indices sont négociés entre les GRD et les autorités
concédantes.

Le délai compris entre la date d’entrée en vigueur du tarif ATRD non-péréqué et la date de la premiere
évolution tarifaire annuelle ne peut étre inférieur a une année.

Le tarif ATRD non-péréqué prend en compte toute modification de structure de la grille tarifaire de
référence, deés son entrée en vigueur, dans le respect de la régle d’application d'un coefficient multiplicateur
unique a I'ensemble des termes de la nouvelle grille de référence.
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Tout opérateur d’'une nouvelle concession non directement raccordée au réseau de transport est en
situation de GRD de rang 2, méme si le réseau de distribution amont est géré par le méme opérateur.

Chaque GRD publie sur son site Internet les grilles tarifaires des concessions le concernant, au plus tard un

mois avant la mise en gaz des nouvelles concessions, avec la mention des communes concernées et une
référence aux textes tarifaires en vigueur.

Fait a Paris, le 29 avril 2010

Pour la Commission de régulation de I'énergie,

Le président

Philippe de LADOUCETTE
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