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1. Indicateurs de la qualité de service Vialis pour I'année 2015

Domaine

Légende :

"Délai de ..." :

"Nombre de...":

Indicateur

non incité financierement sur la période
indicateur non incité financiérement
indicateur incité financierement

Calcul

Périmétre

Fréquence de
remontée a la
CRE

Objectifs

Incitations

Valeurs suivies

INDICATEURS DE SUIVIDE LA QUALITE DE SERVICE DE VIALIS

2015

réponse « consistante » (pas d'accusé de réception) a été

Remontée le ler du mois M+2 de la valeur : |- tous rendez-vous programmés, donc validés par le GRD trimestrielle 100 % des rendez-vous non - pénalités : montants
Nombre de rendez-vous planifiés non - tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un tenus : identiques a ceux facturés par
respectés par le GRD et indemnisés durant lefagent du GRD et présence du client, non tenus du fait du - jusquau 30 juin 2014 : Vialis en cas de non-exécution
trimestre M-2/M GRD : signalés par les fournisseurs d’une intervention programmée T1T2 0 0 0 2
o jusqu'au 30 juin 2014 : tous rendez-vous signalés par les dans les 90 jours calendaires |du fait du client ou du
Nombre de rendez-vous fournisseurs dans les 90 jours calendaires - a compter du ler juillet 2014 : |fournisseur (absence au rendez-
planifiés non respectés 0 a compter du ler juillet 2014 : tous rendez-vous non automatiquement détectés par |wous, etc.), en fonction de
par le GRD respectés automatiquement identifiés par I'opérateur I'opérateur sont indemnisés I'option tarifaire du client, pour
- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et chaque rendez-vous non tenu
fournisseurs alternatifs)
- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement TS/TalTe © v 0 v
Remontée le ler du mois M+2, par type de |- toutes MES avec déplacement (avec/sans pose trimestrielle Seule la valeur globale du taux |- pénalités : 2 500 € par année X
clients, du ratio : compteur), hors MES express (tous clients confondus) est calendaire si le taux est Tous clients 100% 100% 100% 99%
(Nombre de MES cléturées durant le - tous fourisseurs confondus (fournisseur historique et incitée financiérement : strictement inférieur & I'objectif confondus
Taux de misesen trimestre M-2/M dans le délai demandé (si ce |fournisseurs alternatifs) - objectif de base : 95,5 % par |de base
service (MES) réalisées |délai est supérieur au délai catalogue) ou - clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement année calendaire - bonus : 2 500 € par année
dan(s Ies)délais dans un délai < au délai catalogue (si le délai - objectif cible : 97 % par année |calendaire si le taux est T2 100% 100% 100% 99%
0 demandés demandé est inférieur au délai catalogue)) / calendaire supérieur ou égal a I'objectif
c (Nombre total de MES cléturées durant le cible
O trimestre M-2/M) T3/T4ITP 100% 100% 100% 100%
)
C Remontée le ler du mois M+2, par type de |- MHS suite a résiliation du contrat (excepté les MHS pour trimestrielle Seule la valeur globale du taux |- pénalités : 2 500 € par année .
(O] clients, du ratio : impayé), a l'nitiative du client (tous clients confondus) est calendaire si le taux est Tous clients 100% 100% 100% 98%
E (Nombre de MHS cldturées durant le - MHS cléturée : lorsque I'acte technique de la MHS est incitée financiérement : strictement inférieur & I'objectif confondus
() Taux de mises hors trimestre M-2/M dans le délai demandé (si ce |réalisé - objectif de base : 96 % par de base
+— service (MHS) réalisées |délai est supérieur au délai catalogue) ou - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et année calendaire - bonus : 2 500 € par année
E dan(s IesLéIais dans un délai < au délai catalogue (si le délai [fournisseurs alternatifs) - objectif cible : 98 % par année |calendaire si le taux est T2 100% 100% 100% 98%
4 demandés demandé est inférieur au délai catalogue)) / |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement calendaire supérieur ou égal a I'objectif
() (Nombre total de MHS cléturées durant le cible
n trimestre M-2/M) T3/T4AITP 100% 100% 100% 100%
G>J Remontée le ler du mois M+2, par type de |- tous changements de fournisseurs trimestrielle
D clients, du ratio : - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et ) o ) o
Taux de changements (Noml?re de change.ments de fournisseurs fournlsseurs aIternaFlfs) o TUT2 100% 100% 100% 100%
e i i clf”)tgres durant le trimestre M-2/M dans les |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement
e T délais convenus entre les fournisseurs et le / !
S — GRD?/ (Nombrfe loFaI de changements de
fZOIL’:Ar;nsseurs cléturés durant le trimestre M- T3/T4/TP 100% 100% 100% 100%
Remontée le ler du mois M+2, par type de |- tous changements de fournisseurs trimestrielle
Délai moyen de clients, de la valeur : - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et T1/T2 0 0 0 0
réalisation d'un Nombre moyen de jours nécessaires pour fournisseurs alternatifs) / /
changement de réaliser un changement de fournisseur durant |- clients TL/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement
fournisseur le trimestre M-2/M T3/T4ITP 0 0 0 0
Remontée le ler du mois M+2 du ratio : - tous raccordements confondus trimestrielle
(Nombre de branchements réalisés durant le |- tous clients confondus
Talux.do,e raccordemlen.ts trimestre M-2/M dans le délai convenu) / - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et o o o o
EalEss sl ety (Nombre de branchements réalisés durant le [fournisseurs alternatifs) ! / ! 95,24% 70,00% 88,57% 96,88%
convenu )
trimestre M-2/M)
Remontée le ler du mois M+2 du ratio : - toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle 100 % des réclamations de - pénalités : 25 €, par
(Nombre de réclamations écrites de clients [GRD au client final (les réclamations dont la réponse doit clients finals (courrier, mail) réclamation non traitée dans les
finals cléturées dans les 8 jours calendaires |étre faite par le fournisseur au client ne sont pas traitées dans les 8 jours 8 jours calendaires et signalée
Taux de réponses aux |durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de |concernées) calendaires
réclamations de clients |réclamations écrites transmises par les - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement
ﬂ finalsdansles 8 clients finals cloturées durant le trimestre M- |- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus ! ool 0w g 100s0
(7] ('U jours calendaires 2/M) - réclamation cloturée : réclamation pour laquelle une
() E réponse « consistante » (pas d'accusé de réception) a été
; Y= enwyée par le GRD au client
o 2 : : : ___ : —
S S Remontée Ile ler du mois M+2, par numéro |- Ilous types d'appel pnls/re(;us dans les plages horaires trimestrielle n® Accueil (toutes
© @ |Taux daccessbilité du de centre dlappel, dg ratio : . d'ouverture durcentre d'appel. actités) 83,95% 75,44% 72,38% 86,09
c -IC—UI centre d'appel pour les fl\(l,c\ylmb:)es tljjlappell pris sur le t:lrrlgstre :A-Z’\IAM) - :ous :ypes gmt?rlort:ut(eTtirlsmmlTMTP) ond / /
lombre d'appels regus sur le trimestre M- |- tous types de clients confondus o QA A
g £ | consommateursfinals ) ) - n° Accueil multi-activité Dé;‘ans;;‘;”gaz) 98,73% 95,33% 98,65% 99,33%
C_U E Remontée le ler du mois M+2, par nature de |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle
(] o réclamation, de la valeur : GRD au client final (les réclamations dont la réponse doit Total 3 0 2 1
D: 2 Nombre total de réclamations écrites de étre faite par le fournisseur au client ne sont pas
O | qubre de . clients finals cléturées durant le timestre M- |concernées)
O recle}matlons de clients 2/IM - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniqguement ! / Livraison 2 0 2 0
finals par nature - tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus
- réclamation cloturée : réclamation pour laquelle une
Raccordement 1 0 0 1




Releve et facturation

Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle 100 % des réclamations - pénalités : 25 €, par
(Nombre de réclamations fournisseurs GRD au fournisseur (les réclamations dont la réponse doit fournisseurs écrites (courrier,  |réclamation non traitée dans les
cléturées dans les 8 jours calendaires durant |étre faite par le GRD au client ne sont pas concernées) mail) traitées dans les 8 jours |8 jours calendaires et signalée
le trimestre M-2/M) / (Nombre total de - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y calendaires par les fournisseurs
) réclamations fournisseurs cléturées durant le |compris les réclamations pour rendez-vous non tenus
Taux (,1e TEponses alx |imestre M-2/M) - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et
Fournzzscejizztglsles . fournisseurs alternatifs) / 100% 100% 100% ns
: _ - tous types de clients (TL/T2/T3/T4/TP) confondus
jours calendaires - réclamation cldturée : réclamation pour laquelle une
réponse « consistante » (pas d'accusé de réception) a été
enwyée par le GRD au fournisseur
Remontée le 1er du mois M+2, par nature de |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle Total 1 1 1 0
réclamation, de la valeur : GRD au fournisseur (les réclamations dont la réponse doit
Nombre total de réclamations écrites de étre faite par le GRD au client ne sont pas concernées) .
fournisseurs cléturées durant le trimestre M- |- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y Accueil 0 0 0 0
2/IM compris les réclamations pour rendez-vous non tenus Qualité de fourniture
Nombre de - tous fournisseurs (fournisseur historique et fournisseurs et réseau 0 0 0 0
réclamations de alternatifs), tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) / / Gestion et réalisation
fournisseurs par nature cor]fondus' o ) ' des prestations 0 1 0 0
- réclamation cléturée : réclamation pour laquelle une Données de
réponse « consistante » (pas d'accusé de réception) a été 1 0 1 0
enwyée par le GRD au fournisseur comptage
Relance 0 0 0 0
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle
(Nombre total de jours nécessaires pour GRD au fournisseur (les réclamations dont la réponse doit
traiter les réclamations fournisseurs non étre faite par le GRD au client ne sont pas concernées)
. traitées dans les 8 jours calendaires - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y
Délai moyen de PO R ) . .
X cléturées durant le trimestre M-2/M) /(Nombre|compris les réclamations pour rendez-vous non tenus
traitement des . . R ; . o !
réclamations totgl de reclamatlons fournlsseur_s non - tous fqurmsseurs (fournlssgur historique et fournisseurs
X traitées dans les 8 jours calendaires alternatifs), tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) / / / 0% 0% 0% 0%
fournisseurs non PO R
L . cloturées durant le trimestre M-2/M) confondus
traitées dansles 8 jours . . P .
calendaires —,reclamatlon clgturee : reclamelmon pqur Iaq{uelle'une o
réponse « consistante » (pas d'accusé de réception) a été
enwyée par le GRD au fournisseur
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - tous index réels lus ou auto-relevés pour les PCE 6M trimestrielle - objectif de base : 95 % par - pénalités : 2 500 € par année
(Nombre d'index réels lus ou auto-relevés - index gaz uniquement année calendaire calendaire si le taux est
Taux de relevés durant le trimestre M-2/M de PCE11 6M) / - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et - objectif cible : 97 % par année [strictement inférieur a I'objectif
semestriels (6M) sur (Nombre d'index de PCE 6M a relever durant |fournisseurs alternatifs) calendaire de base ) ; ) )
index réels (relevésou |l€ trimestre M-2/M) - bonus : 2 500 € par année / 95,44% 97,90% 96,95% 90,63%
auto-relevés) calendaire si le taux est
supérieur ou égal a I'objectif
cible
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - tous PCE 6M existants trimestrielle
(Nombre d’index de PCE 6M auto-relevés ou |- tous index auto-relevés ou estimés pour cause d’absence
S S—— - estimés durant le trimestre M-2/M pour cause|du client au relevé
: d’'absence du client 3 fois et plus lors du - tous relevés cycliques et de MHS (reléves de
cllents’de P_CE ] & relevé semestriel) / (Nombre de PCE 6M a souscriptions non prises en compte) ! ! ! D Ak ks D2
releve 3 fois et plus relever durant le trimestre M-2/M) - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et
fournisseurs alternatifs)
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - toutes prestations de érification de données de trimestrielle
Nombre de prestations | (Nombre de prestations de vérification de comptage (avec/sans déplacement)
de vérification de données de comptage cloturées durant le - tous index réels et calculés ) _ . . .
données de comptage _|trimestre M-2/M mais non facturées) / - une prestation de érification nest pas facturée si une / / / données disponibles a partir 0,02% 0,19% 0,03%

aboutissant a une
correction d'index

(Nombre de milliers PCE relevés ou télé-
relevés durant le trimestre M-2/M)

anomalie imputable au GRD est identifiée
- tous types de clients (TL/T2/T3/T4/TP) confondus

de juin 2015




Taux de disponibilité
du portail Fournisseur

Remontée le ler du mois M+2 des ratios
hebdomadaires de disponibilité jusqua 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

préwes du portail durant la semaine)

(soit une valeur suivie)

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

Websenvices

- heures d’ouverture : heures correspondant aux horaires
d’ouverture de Vialis

- causes d'indisponibilités : tout fait empéchant, génant ou
ralentissant de fagcon importante

I'utilisation du portail par les fournisseurs, programmé ou
non

trimestrielle

- objectif de base : 98 % par
semaine

- objectif cible : 99,5 % par
année

- pénalités : 500 €, par semaine
strictement en dessous de
I'objectif de base

- bonus : 2 500 €, par année
calendaire si le taux est
supérieur a I'objectif cible

- versement : au CRCP

99,57% | 99,57% | 99,57% | 99,57% | 99,57% | 99,79% | 99,79% | 99,79% | 99,79% | 100,00% | 100,00% | 100,00%

100,005 | 100,005 | 100,005 ( 99255 | 95262 | SE0: [ S0E2 [ 100,005 | 100,002 | 100,002 [ 99,984 | 100,002

00,002 | 100,005 | 100,005 (100,00 | 100,002 | 100,005 100,005 [ 100,005 | 100,002 | 100,002 (00,005 100,005

00,00z | 100,002 | 100,000 100,00 | 100,002 | 00,0050 100,000 [ 100,002 | 100,002 | 100,005 100,005 | 100,002

100,003 | 93,88 | 100,00 | 00005 | 9355 @




2. L’évolution des Indicateurs Vialis depuis 2011

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

Cet indicateur représente le nombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD et
indemnisés durant le trimestre M-2/M

Nombre de rendez-vous planifiés non
respectés par le GRD

2015 2015 2014 2014 2013 2013 2012 2012 2011 2011

B Trim4 2 0 0 0 0 0 0 0 0
B Trim3

0
0
0
B Triml 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0
Trim2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0

En 2015, le GRD Vialis a planifié deux rendez-vous qu’il n’a pas respecté. La premiere colonne
annuelle correspond au segment T1/T2, la deuxieme au T3/T4/TP.

La construction de cet indicateur est réalisée par comptage manuel des rendez-vous non respectés
par le GRD. L’analyse des deux rendez-vous manqués sur 2015 n’a pas permis d’identifier des axes
d’amélioration pertinent.



2.2 Taux de mises en service (MES) réalisées dans les délais demandés

Cet indicateur représente le ratio : (Nombre de MES cléturées durant le trimestre M-2/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 cl6turées durant le trimestre
M-2/M)

Taux de mises en service (MES) réalisées
dans les délais demandés

100%

100%
100%
100%
99%
99%
99%
99%
99%
98%

2015 2015 2015 2014 2014 2014 2013 2013 2013 2012 2012 2012 2011 2011 2011

ETriml 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Trim2 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
B Trim3 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
BTrim4 | 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

La valeur globale du taux (tous clients confondus) est incitée financierement. La premiére colonne
annuelle correspond a tous les clients confondus, la deuxieme au segment T1/T2 et la troisieme
T3/T4/TP.

Pour Vialis, cet indicateur est proche de 100%, et donc supérieur a I'objectif de base fixé a 95,5% et
I’objectif cible de 97% par année calendaire.

Les mises en service sont réalisées en présence du client ou de son représentant sur rendez-vous a
tranche horaire fixée. Les résultats [égerement inférieurs sur 2015 sont en rapport avec les rendez-
vous manqués de cette méme année.



2.3 Taux de mises hors service (MHS) réalisées dans les délais demandés

Cet indicateur représente le ratio : (Nombre de MHS cl6turées durant le trimestre M-2/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 trimestre

M-2/M)

Taux de mises hors service (MHS) réalisées
dans les délais demandés

101%

100%
100%
99%
99%
98%
= ||l |l
97%

2015

ETriml 100%
Trim2 100%
B Trim3 100%
ETrim4 98%

2015
100%
100%
100%
98%

2015
100%
100%
100%
100%

2014
100%
100%
100%
100%

2014
100%
100%
100%
100%

2014
100%
100%
100%
100%

2013
100%
100%
100%
100%

2013
100%
100%
100%
100%

2013
100%
100%
100%
100%

2012
100%
100%
100%
100%

2012
100%
100%
100%
100%

2012
100%
100%
100%
100%

2011
100%
100%
100%
100%

2011
100%
100%
100%
100%

2011
100%
100%
100%
100%

La valeur globale du taux (tous clients confondus) est incitée financierement. La premiére colonne
annuelle correspond a tous les clients confondus, la deuxiéme au segment T1/T2 et la troisieme

T3/T4/TP.

Pour Vialis, cet indicateur est proche de 100%, et donc supérieur a I'objectif de base fixé a 95,5% et
I’objectif cible de 97% par année calendaire.

Les mises hors service sont réalisées en présence du client ou de son représentant sur rendez-vous a
tranche horaire fixée. Les résultats [égerement inférieurs sur 2015 sont en rapport avec les rendez-
vous manqués de cette méme année.



2.4 Taux de changements de fournisseur réalisés dans les délais convenus

Cet indicateur représente le nombre de demandes de rattachement pour laquelle la date effective est
inférieure ou égale a la date demandée, par rapport au nombre total de demandes.

Si la date demandée est inférieure a 4 jours ouvrés par rapport a la date de réception de la demande,
nous réalisons la demande a 4 jours ouvrés conformément a notre catalogue de prestation. Elles sont
considérées réalisées dans les délais convenus.

Taux de changements de fournisseur
réalisés dans les délais convenus

120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

2015 2015 2014 2014 2013 2013 2012 2012 2011 2011
B Triml Trim2 B Trim3 B Trim4
Aucun objectif n’étant imposé par la CRE, Vialis s’est fixé un objectif de base de 100%. Cet objectif est

atteint depuis la création de I'indicateur. La premiere colonne annuelle correspond au segment
T1/72, la deuxiéme au T3/T4/TP.



2.5 Délai moyen de réalisation d’un changement de fournisseur

Cet indicateur illustre, pour chaque demande de rattachement pour laquelle la date demandée est
inférieure a la date effective, la moyenne en nombre de jours ouvrés des dépassements.

Si la date demandée est inférieure a 4 jours ouvrés par rapport a la date de réception de la demande,
nous réalisons la demande a 4 jours ouvrés conformément a notre catalogue de prestation. Aucun
dépassement n’est compté dans ce cas.

Délai moyen de réalisation d’un
changement de fournisseur

OO0
ORNWAUIOINOOOR

2015 2015 2014 2014 2013 2013 2012 2012 2011 2011
e Trim 1 0 0
Trim2

0 0 0 0

o o o o
o o o o

0
0
0
0

o o o o

0 0 0 0 0 0
——Trim3 0 0 0 0 0 0
—Trim4  Q 0 0 0 0 0
Aucun objectif n’étant imposé par la CRE, Vialis s’est fixé un objectif de base de 0 jours ouvrés pour

ce changement de fournisseur. Cet objectif est atteint depuis la création de I'indicateur.

La premiére colonne annuelle correspond au segment T1/T2, la deuxiéme au T3/T4/TP.



2.6 Taux de raccordements réalisés dans le délai convenu

Cet indicateur représente le ratio : (Nombre de branchements réalisés durant le trimestre M-2/M dans
le délai convenu) / (Nombre de branchements réalisés durant le trimestre M-2/M)

Il n’y a pas d’objectif fixé par la CRE et il n’y a pas d’incitation financiere.

Taux de raccordements réalisés dans le
délai convenu

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Triml Trim2 i Trim4
B Taux de raccordements réalisés dans
s 95,24% 70,00% 88,57% 96,88%
le délai convenu
B Taux de raccordements réalisés dans
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

le délai convenu

Aucun objectif n’étant imposé par CRE, Vialis s’est fixé un objectif de 90 %. Cet objectif n’est pas
atteint pour le 2°™ et le 3°™ trimestre. Le nombre de raccordements réalisés est faible. Le délai non
respecté sur un raccordement engendre tout de suite une forte baisse sur cet indicateur.



2.7 Taux de réponses aux réclamations de clients finals dans les 8 jours calendaires

Cet indicateur correspond au ratio : (Nombre de réclamations écrites de clients finals cl6turées dans
les 8 jours calendaires durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de réclamations écrites
transmises par les clients finals cl6turées durant le trimestre M-2/M), recensées par le Service
Consommateurs.

La réclamation est avérée pour toute lettre, message électronique, formulaire de réclamation ou fax
d’un client (Particuliers, Pros, fournisseurs Gaz ou Elec, Collectivités), exprimant une insatisfaction
adressée au GRD Vialis pour un dysfonctionnement que le client impute a cette derniére et dont il
demande une réparation et/ou un dédommagement.

Taux de réponses aux réclamations de
clients finals dans les 8 jours calendaires

120%
100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2015 2014 2013 2012 2011

B Triml Trim2 B Trim3 ®WTrim4

Cet indicateur est incité financierement et I'objectif de 100% des réclamations de clients finals
traitées dans les 8 jours calendaires est atteint depuis la création de I'indicateur.



2.8 Taux d’accessibilité du centre d’appel pour les consommateurs finals

Cet indicateur illustre taux de disponibilité de la ligne gaz : (Nombre d’appels traités /Nombre d’'appels
présentés a I'autocom Vialis)

Taux d’accessibilité du centre d’appel pour
les consommateurs finals

120,00%

100,00%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

2015 2015 2014 2014 2013 2013 2012 2012 2011 2011
ETriml 83,95% 98,73% 87,47% 100,00% 84,20% 100,00% 81,60% 100,00% 80,80% 100,00%
Trim2  75,44% @ 95,33% 81,42% 100,00% 85,20% 100,00% 77,60% 100,00% 80,20% 100,00%
mTrim3 72,38% 98,65% 80,79% 100,00% 80,90%  100,00% 72,80%  100,00% 81,60% 100,00%
ETrim4 86,09% 99,33% 84,31% 100,00% 86,60% 100,00% 81,40% 100,00% 80,30% 100,00%

La premiere colonne annuelle correspond au numéro Accueil toute activités, la deuxieme au numéro
Sécurité Dépannage gaz.

Pour le numéro Sécurité Dépannage Gaz, I'accessibilité du centre d’appel sécurité dépannage de
Vialis est mesurée depuis le 1° janvier 2015 a partir des données transmises par I'opérateur
téléphonique (Orange). Il en résulte que les résultats présentés sont en baisse par rapport aux
années précédentes. En effet, antérieurement, I'observation du taux d’accessibilité était opérée
apres réception de I'appel sur I'autocom. Hors tout appel réceptionné est traité via une chaine de
sécurisation permettant, en cas de non réponse du centre d’appel de router la ligne entrante sur le
portable du chef d’exploitation du réseau gaz automatiquement. Ce mode de sécurisation et de
traitement garanti I'aboutissement de tout appel présenté a I'autocom.

Pour plus de pertinence, Vialis a décidé début 2015 d’observer les appels présentés a I'autocom.

Ce faisant aucune action pertinence d’amélioration n’a pu étre identifiée concernantles1a2 %
d’appels non présentés.



2.9 Nombre de réclamations de clients finals par nature

Cet indicateur illustre, par nature de réclamation, la valeur :
Nombre total de réclamations écrites de clients finals cléturées durant le trimestre M-2/M,
recensées par le Service Consommateurs.

La réclamation est avérée pour toute lettre, message électronique, formulaire de réclamation ou fax
d’un client (Particuliers, Pros, fournisseurs Gaz ou Elec, Collectivités), exprimant une insatisfaction
adressée au GRD Vialis pour un dysfonctionnement que le client impute a cette derniére et dont il
demande une réparation et/ou un dédommagement.

Nombre de réclamations de clients finals par nature

4,5

3,5

2,5

1,
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v

ETriml 3 2 1 4 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Trim2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0
ETrim3 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
EmTrim4 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

La premiere colonne annuelle correspond au nombre total de réclamations, la deuxiéme aux
réclamations concernant la livraison et la troisieme au Raccordement.



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

Pour chaque réclamation adressée par écrit nous calculons le délai de prise en charge en nombre de
jours calendaires. Pour chaque délai strictement inférieur a 9 nous calculons le taux de réponses
dans ce délai par rapport au nombre total de réclamations.

Taux de réponses aux réclamations
Fournisseurs dans les 8 jours calendaires

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2015 2014 2013 2012 2011
HTriml 100% 100% 100% 100% 100%
Trim2 100% 100% 100% 100% 100%
ETrim3 100% 100% 100% 100% 100%
ETrim4 0% 100% 100% 100% 100%

Cet indicateur est incité financierement et I'objectif de 100% de réponses aux réclamations de
fournisseurs dans les 8 jours calendaires est atteint depuis la création de I'indicateur.



2.11 Nombre de réclamations de fournisseurs par nature

Pour chaque réclamation adressée par écrit nous enregistrons la nature de la réclamation. Un total
des réclamations par nature est réalisé.

Nombre de réclamations de fournisseurs

par nature
3,5
3
-
2
1,5
1
= B
0
2015 2014 2013 2012 2011
HTrim4 0 1 0 0 0
HTrim3 1 0 0 0 0
Trim2 1 0 0 0 0
B Triml 1 0 0 0 0

Nous avons eu deux réclamations sur les données de comptage et une réclamation sur la gestion et
la réalisation des prestations.



2.12 Délai moyen de traitement des réclamations fournisseurs non traitées
dans les 8 jours calendaires

Pour chaque réclamation adressée par écrit nous calculons le délai de prise en charge en
nombre de jours calendaires. Pour chaque délai strictement supérieur a 8 nous calculons la
moyenne des délais.

Délai moyen de traitement des
réclamations fournisseurs non traitées dans
les 8 jours calendaires
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e TN 1 Trim2 Trim3 Trim4

Pour Vialis, I'objectif de base est de 0 jours calendaires. L'indicateur est nul depuis sa création.

Nous n’avons aucune réclamation traitée au-dela des 8 jours calendaires.



2.13 Taux de relevés semestriels (6M) sur index réels (relevés ou auto-relevés)

Cet indicateur illustre le ratio : (Nombre d'index réels lus ou auto-relevés durant le trimestre M-2/M
de PCE11 6M) / (Nombre d'index de PCE 6M a relever durant le trimestre M-2/M).

Taux de relevés semestriels (6M) sur index réels (relevés ou auto-relevés)

120,00%

100,00%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0.00% T2 3 ™

Ti

m Taux de relevés semestriels (6M) sur index réels (relevés ou auto-

o 9 o o

relevés) 2015 95,44% 97,90% 96,95% 90,63%

W Taux de relevés semestrlels(ﬁh/!)surmdex réels (relevés ou auto- 0,00% 0,00% 93,00% 92,06%
relevés) 2014

La valeur est incitée financierement.



2.14 Taux d’absence des clients de PCE 6M au relevé 3 fois et plus

Cet indicateur correspond au ratio : (Nombre d’index de PCE 6M auto-relevés ou estimés durant le
trimestre M-2/M pour cause d’absence du client 3 fois et plus lors du relevé semestriel) / (Nombre
de PCE 6M a relever durant le trimestre M-2/M)

Taux d’absence des
clients de PCE 6M au 2015 0,00% 0,16% 0,14% 0,21%
relevé 3 fois et plus




2.15 Nombre de prestations de vérification de données de comptage
aboutissant a une correction d’index

Cet indicateur représente le ratio : (Nombre de prestations de vérification de données de comptage
cléturées durant le trimestre M-2/M mais non facturées) / (Nombre de milliers PCE relevés ou télé-
relevés durant le trimestre M-2/M)

2015




2.16 Taux de disponibilité du portail Fournisseur

Cet indicateur illustre la durée de fonctionnement en heures du portail fournisseur, par rapport a la
somme des heures ouvrées de I'accueil physique. Etant donné que nos outils de supervision
informatique ne savent pas intégrer des heures d’ouverture de I'accueil, le taux est
automatiguement calculé sur une base de 24h, 7j/7.

Taux de disponibilité du portail Fournisseur

99,80%
99,60%
99,40%
99,20%
99,00%
98,80%
98,60%
98,40%
98,20%
98,00%

97,80%
2015 2014 2013 2012

Moyenne annuelle 99,58% 98,51% 99,00% 99,27%

L’indicateur est incité financierement, I'objectif de base étant de 98% par semaine et I'objectif cible
de 99,5% par année.

Au cours des 4 années de suivi de I'indicateur, le taux de disponibilité du portail a été inférieur a
I’'objectif de base 7 mois, et n’est pas passé sous I'objectif cible.

Afin de pallier le manque de finesse de nos outils de supervision, nous complétons notre suivi par des
outils et des analyses complémentaires. Ainsi nous justifions les arréts de maintenance qui ont lieu
en dehors des heures ouvrées et ne doivent pas entrer dans le décompte. C’'est ce qui explique
I’'amélioration en 2015.



3. Le systeme de management mis en ceuvre par Vialis :

Vialis s’est doté d’un systéme documentaire calqué sur son mode de fonctionnement Qualité afin de
suivre de maniéere précise ces indicateurs et d’établir une stratégie d’amélioration des indicateurs
concernés.

3.1 La fiche processus de suivi et publication des indicateurs CRE :

Une fiche processus reprend les éléments importants de ces indicateurs et établi une stratégie de
suivi et de publication des indicateurs. Les pilotes des indicateurs sont responsables de la
transmission des informations au responsable Qulalité, chargé de I'identification des axes
d’amélioration et de la publication des résultats sur le site du GRD Vialis.

L’annexe 1 présente cette fiche processus.

3.2 Les fiches descriptives des indicateurs

Pour chaque indicateur, les pilotes processus ont établi une ou plusieurs fichesdécrivants :

- Le cadre réglementaire
- La définition de I'indicateur
- La méthode de construction et de suivi de I'indicateur

Nous comptons a la rédaction de ce rapport 16 fiches descriptives.

L'objectif de cette démarche est de garantir la performance de ce systeme documentaire dans un but
d’amélioration des indicateurs.

L’annexe 2 présente un exemple de fiche descriptive

3.3 "audit des indicateurs CRE

Fort de notre expérience dans le domaine de la Qualité, Vialis étant certifié ISO 9001 pour différents
domaines depuis 2002, nous avons mandaté Afnor certification afin de vérifier :

- Lamise en place d’un processus de collecte visant a I'exhaustivité et la cohérence des
informations mentionnées dans le rapport et d’identifier les irrégularités,
- Lafiabilité des indicateurs sélectionnés.

Afnor Certification a conduit sa mission en menant des entretiens auprés des responsables de VIALIS
concernés par la collecte et la validation des données quantitatives et informations qualitatives.

Afnor Certification a revu la fiabilité des procédures de collecte, de compilation, de traitement et de
contrdle visant I'exhaustivité et la cohérence des informations, auprées des services concernés.

Pour les données chiffrées, Afnor Certification a procédé par sondage, vérification des formules de
calcul et rapprochement des données avec les piéces justificatives sur les 16 indicateurs sélectionnés
au regard de leur fiabilité, leur neutralité et leur exhaustivité.



Des controles aléatoires ont par ailleurs été réalisés sur les données quantitatives et qualitatives en
phase finale de consolidation.
Afnor Certification a conduit des entretiens pour vérifier la correcte application des procédures et

obtenir les informations nous permettant de mener nos vérifications auprés des responsables de
VIALIS, soit douze personnes.

Les conclusions de I'audit réalisée les 23 et 24 février 2016 montrent que le climat de collaboration
et de transparence des interlocuteurs ont permis de mettre en évidence un certain nombre d’axes
d’amélioration mais également des indicateurs bien maitrisés.

L'année 2016 sera mise a profit afin de répondre aux remarques formulées, dans le but d’améliorer
constamment la qualité de service du GRD Vialis.



Annexe 1 : Fiche processus.

Annexe 2 : Exemple de fiche descriptive



Fiche descriptive d’'un Processus
Processus 1/2
Version de février 2016

\/&r JE:]U'* Processus :
Loos ooy SUIVI ET PUBLICATION DES INDICATEURS CRE

Assurer le suivi et la publication trimestrielle des indicateurs de
Finalité du processus qualité de service définis par la commission de régulation de
I'énergie

Pilotage processus Responsable Qualité

Animateur Qualité

Département FAR
Département CE
Département TE
Département TG
Département GPR
Département ARF
Département IS
DIRCOM / CONSO

Acteurs interne du processus

Parties intéressées pertinentes = Commission de Régulation de 'Energie (CRE)

Le(s) client(s) du processus Clients Finals, Fournisseurs, CRE

Eléments d’entrée / Origine Eléments de sortie / Produit

Indicateurs de qualité de service Tableau récapitulatif des indicateurs trimestriels

Assurer, dans des conditions objectives, transparentes et non

Attentes et exigences clients : discriminatoires, I'accés aux réseaux exploités par VIALIS.

Suivi de la qualité sur les domaines clés de I'activité de Vialis.

Ce suivi est constitué d’indicateurs transmis réguliérement par Vialis a la
CRE et rendus publics sur son site internet grand public. Certains
indicateurs particulierement importants pour le bon fonctionnement du
marché sont soumis a un systéme d’incitation financiére. Les indicateurs
de suivi de la qualité de service transmis par Vialis a la CRE doivent étre
certifiés par un organisme extérieur.

Attentes et exigences des parties
intéressées pertinentes :

Délibération du 25 avril 2013 portant décision sur les tarifs péréqués
d’utilisation des réseaux publics de distribution de gaz naturel des
entreprises locales de distribution

Exigences réglementaires :

Mesure et surveillance du processus

Indicateur Fréquence Responsable
Publication trimestrielle des indicateurs sur le site internet . . e
. s Trimestrielle Responsable Qualité
grand public de Vialis
Revue trimestrielle des indicateurs lors des revues de Trimestrielle Responsable Qualité

direction Qualité

Visal/fonction Rédacteur : Visal/fonction Approbateur :



/ . P . Fiche descriptive d’'un Processus
\\,/ {/5 S rocessus . Processus 2/2
——— UIVI ET PUBLICATION DES INDICATEURS CRE Version de février 2016

Transmission mensuelle des indicateurs a la CRE Mensuelle Responsable Qualité

Certification annuelle des indicateurs par un organisme

L Annuelle Responsable Qualité
extérieur.
Ressources nécessaires
Moyens humains Responsable identifiés pour chaque indicateur
Réseau interne
Moyens de GroupWise
communication Site internet Grand Public

Poste informatique
Moyens informatique Ressources serveurs et réseaux

Le responsable d’un indicateur :

Etabli, suit et met a jour la fiche descriptive de l'indicateur

Collecte les données conformément a la définition de l'indicateur

Informe le Responsable Qualité de toute difficulté rencontrée dans la collecte ou I'analyse des
données.

Informe le responsable Qualité de la disponibilité de la donnée en vue de sa publication.

Le responsable Qualité :

vérifie les données et s’assure que tous les indicateurs ont été remontés trimestriellement.

le cas échéant, collecte les informations nécessaires a I'analyse des écarts.

Rend compte au DEGN

Assure l'organisation des audits par un organisme extérieur

Publie les indicateurs (via Direction de la communication) sur le site internet grand public de Vialis.

Visal/fonction Rédacteur : Visal/fonction Approbateur :



DEGN

BD | GPR

Indicateurs de qualité de service VO

25/08/2015

Nombre de rendez-vous planifiés
non respectés par le GRD

Cadre réglementaire : Commission de Régulation de I’Energie

Délibération du 25 avril 2013 portant décision sur les tarifs péréqués d’utilisation des réseaux publics de
distribution de gaz naturel des entreprises locales de distribution

Journal Officiel de la République Frangaise texte 39 sur 65 du 30 juin 2013.

Définition de I'indicateur :

1)

5)

Calcul : Remontée le 1er 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

Périmeétre :

- 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 automatiquement identifiés par I'opérateur

- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs alternatifs)

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

- clients Electricité C5 et clients C1 a C4 suivis distinctement*

Fréquence : Trimestrielle

Objectif : 100 % des rendez-vous non tenus automatiquement détectés par l'opérateur sont
indemnisés

Incitations : - pénalités = montants identiques a ceux facturés par Vialis en cas de non-exécution
d’'une intervention programmée du fait du client ou du fournisseur (absence au rendez-vous, etc.), en
fonction de l'option tarifaire du client, pour chaque rendez-vous non tenu

Construction de l’indicateur

1)

Forme : Présentation sous format d’un tableau permettant de recenser le nombre de rendez-vous
non respectés par trimestre en fonction des segments tarifaires T1/T2 et T3/T4 en Gaz et
C5; C1 a C4 en électricité*

Collecte des données : L'information du non respect d’'un rendez-vous planifié est remontée au
moment de l'intervention, au plus tard en fin de journée au manager de I'équipe Intervention Clientéle
ou son délégataire par le technicien (appel téléphonique ou restitution des demandes d’intervention
au format papier) et/ou la cellule administrative du service GPR.

Le manager IC, ou son délégataire, saisi quotidiennement dans le fichier « Suivi IC » le ou
les rendez-vous non réalisés avec incrémentation ci nécessaire et totalisation sur la semaine.

Suivi : Tableau Suivi Hebdo année -1_année => S:\GPR\01Département\suvi IC
mise a jour hebdomadairement par le manager IC et présentation en coordination hebdomadaire
au chef de département GPR.
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DEGN

BD | GPR

Indicateurs de qualité de service

VO
25/08/2015

Nombre de rendez-vous planifiés
non respectés par le GRD

Exemple de Tableau de suivi:

TRIMESTRE 1 | TRIMESTRE 2 | TRIMESTRE 3

TRIMESTRE 4

Nombre de rendez-vous planifiés
non respectés par le GRD Valeur
Trimestrielle

T1/T2

T3/T4

C5*

C1acC4*

Mise a jour trimestrielle de I'indicateur :
Tableau Indicateurs QS 2015 — Vialis => P:\VIALIS\DEGN\INDICATEURS CRE\2015

Trimestriellement, le Chef de département GPR met a jour les données dans le tableau ci-dessus.

Publication : Tableau Indicateurs QS 2015 - Vialis => P:\VIALIS\DEGN\INDICATEURS CRE\2015

Le responsable Qualité :

- vérifie les données et s’assure que tous les indicateurs ont été remontés.

- Rend compte au DEGN

le cas échéant, collecte les informations nécessaires a I'analyse des écarts.

Publie les indicateurs (via Direction de la communication) sur le site internet de Vialis et par mail a la CRE.

*Indicateurs pour les clients électricité suivis en parallele des indicateurs Gaz mais non demandé par la délibération et non publiés en

externe

Eric GIRAUD

Chef de Département
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