Depuisle 1¢" janvier 2014, la Commission de Régulation de I'Energie (CRE) a étendu le suivi de certains indicateurs de qualité de service aux ELD d'électricité de plus

de 100 000 clients.
Les Tarifs d’Utilisation des Réseaux Publics d’Electricité (TURPE) ont introduit a la fois un cadre de régulation des conditions de rémunération de I'acheminement et un mécanisme de

régulationincitative de suivi de la qualité de service surles domaines clés de I’activité des gestionnaires de réseaux de distribution d'électricité (GRD). Les indicateurs présents dans ce
rapport sontissus du TURPE 5 mis enapplication a partirdu 1¢" ao(t 2017.

Ce suivi est constitué de lamesure de différents indicateurs représentatifs de la qualité du serviceapporté tant aupres des producteurs et des consommateurs que des fournisseurs
actifs. Le rapportannuel constitué de latotalité desindicateurs demandés est transmis par GreenAlp alaCommission de Régulation de I'Energie (CRE). Lesindicateurs sont rendus

publicssurlesite Internet de GreenAlp trimestriellement.

GreenAlp s'occupe de ladistribution d'électricité surun périmetre de 12communesde |'lsere et de Savoie dontlacommune de Grenoble.

GreenAlp est particulierement attachée arendre un service de proximité et de qualitéasesclients. Nos performances globales en terme de service client sonten constante amélioration grace a
I'implication quotidienne des équipes de GreenAlp.

Les indicateurs présents dans ce rapport sont issus du TURPE 5
mis en application a partir du 1°¢" aoiit 2017

Date de publication:
17/04/2020 - Période concernée : année 2019 -
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Mombre de rendez-vous planifiés non respectés par le GRD
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ROV planifies non respectes par le moy letrim. | 2etrim. | 3etrim. | 4etrim.
GRD 2018 2019 2019 2019 2019
consommateur BT = 36 kKVA 0,25 0 14 16 10
consommateur BT > 36 kKVA (] 0 0 0 0
consommateur HTA 0 0 0 0 0
producteur BT = 36 KVA L] 0 0 0 0
producteur BT = 36 kKVA et HTA L] 0 0 0 0

GreenAlp effectue environ 25000 interventions chaque année. En conséquence le nombre de rendez-
vous planifiés non respectés est extrémement faible. La |égére augmentation en fin d’année est due a la

prise en main de l'outil de dématérialisation.

Taux de mises en service [MES) réalisées dans les délais demandés
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Les interventions ont été dématérialisées en 2019. La prise en main de l'outil a
nécessité de la formation et du temps, ce qui explique en grande partie |la baisse de

performance en 2019. Lobjectif de 95% minimum est tenu en moyenne sur I'année.

Taux MisF en Sewice r_ElaIise_d_ans les de!ai; Sl i, T i, e trim. Ae trimn.

demandes par categorie d'utilisateurs, detail du

calcul (numeérateur et déenominateur). Ll Ll Sl S Sl
100% 100% 93% 96% 100%

teur BT < 36 kVA

ronsemmateur 24662/24862| SOOUSONT | (4070M392) | (345W3B0T) | (4TESI4TES)

100% 100% 100% 100% 100%
teur BT > 36 kVA

consemmateur (3564356 | (117HTT) (34434) (ddldd] (3613

omeommateur HTA 100% 100% 100% 100% 100%
(SE58] (29/25) (3] (5i5) (88
100% 100% 100% 100% 100%

ducteur BT = 36 kVA

producteur 21zt (4] (35 (1) (EHE)

100% 100% 100% 100% 100%
-
producteur BT > 36 kVA et HTA (4] 2i2) (212] () (1)
P
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Taux de résiliations réalisées dans les délais demandés

100%
50
20
70
&0
50
40
30
20%
10

0%

EE A

o

Taux de réponses aux réclamations [portail) Fournisseurs dans les 15 jours
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Taux de resiliations realisees delai dans les

Les réclamations portail sont traitées dans les délais

L ", s : . moy le trim. 2e trim. 3e trim. de trim.
delais demandes par categorie d'utilisateurs,
detail du calcul (numerateur et dénominateur). e e e e e
100% 100% 93% 96% 100%
t BT = 36 kWA
consemmateur 24085/24085| (4506/4806] | (B63317164] | (TT73I5066) | (4436/436)
100% 100% 100% 100% 100%
t BT = 36 kVA
consommateur (87En | (93i99) 41047 [45/46) (25/29)
consommateur HTA 100% 100% 100% 100% 100%
[32132] [30430] [7i7] [313] [343]
100% 100% 100% 100% 100%
duct BT = 36 kVA
progductedr (5/5] 2i2) (33 (i) (4]
producteur BT > 36 kVA et HTA 100% 0/0 0/0 0/0 o/0
Taux de réponses aux réclamations (portail) moy 1e trim. 2etrim. e trim. de trim.
dans les 15 jours calendaires 2018 2019 2019 2019 2019
- . . . 100% 100% 100% 100% 100%
Détail du calcul (numérateur et dénominateur).
E ] {5/5] (1) [212] [ [212]
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Taux de proposition de raccordements envoyés hors délai

S0% e =
) Taux de de proposition de raccordements envoyes moy letrim. | 2etrim. | 3etrim. | detrim.
B0% hors delai par categorie d'utilisateurs, detail du
70% calcul (numeérateur et dénominateur). 2018 2018 2018 2018 2018
0%
50% 44% 50% 33% 71% 100%
0% consommateur BT £ 36 kVA 18) (315) @) 57 212]
30% 29% 36% 50% 70% 38%
20% consommateur BT > 36 kVA [15/57] [2114] [212] [7i10] [313]
10% 50% 33% 50% - 75%
e consommateur HTA (2] 3 2] MNA (3]
moy letrim. 2019 Zetrim. 2013 3= trim. 2019 g trim. 0% 0% - - 5
2018 013 producteur BT = 36 kva ) (o) A NA NA
- - ¢ LA I - . 0% 0% 100%
consommateur BT £ 36 KVA B consommateur BT = 36 kKVA roducteur BT = 36 kA et HTA A A
consammateur HTA B producteur BT = 36 kVA P (0/Z] 0'2) M)
producteur BT > 36 kVA et HTA *NA = non applicable
Des pourcentages fortement impactés par le faible nombre de demande et entrainant une forte variabilité.
Les nouveaux processus mis en place fin 2018 ne sont pas encore optimisés en 2019.
Taux de respect de la date convenue de mise a disposition des raccordements
par catégorie d'utilisateurs
10084
a5 Taux de respect de la date convenue de mise a
8,,_; disposition des raccordements par catégorie maoy 1e trim. 2e trim. e trim. de trim.
_: d'utilisateurs, detail du calcul (numeérateur et 2018 2019 2019 2019 2019
e déncminateur).
60%
B0%%
A075% 71% 25% 43% B63% 50%
30% consemmateur BT < 36 kVA 571 2181 [3(7] [5/5] [316]
20% 55% 59% 56% 20% 38%
105 consommateur BT > 36 kvA [1120) [10M17] [543] [2i70] [513]
o consammateur HTA =0% 0% B3% 33% 20%
1z trim 2019  2etrim. 2019  3etrim. 2013 e trim. (21 (oM (56 13 [#2]
EE'J.-\., 2015
. 100% 0% . .
consommateur BT < 36 kWA B consommateur BT = 35 kWA producteur BT £ 36 kVA NA [ M NA HA
consommateur HTA B producteur BT = 36 kWA . . . . 50%
producteur BT = 36 KVA et HTA producteur BT > 36 kWA et HTA NA NA NA NA )
Des pourcentages fortement impactés par le faible nombre de demande et entrainant une forte variabilité.
Des difficultés a avoir une date de raccordement convenue fiable. ~
</
GreenAlp 4




Mombre total de réclamations regues par nature et par catégorie d'utilisateurs

consommateur BT <= 36 kVA Accueil 8 14 26 39 23
consommateur BT <= 36 kVA Qualite du traitement de |la prestation demandee 17,25 24 27 34 29
consommateur BT <= 36 kVA Qualite et continuite de fourniture 4,5 3 3 3 2
consommateur BT <= 36 kVA Travaux et raccordement 1 3 4 4 5
consommateur BT <= 36 kVA Releve et facturation de I'acheminement 49 104 62 74 64
consommateur BT >36 kVA Accueil 0 0 0 0 0
consommateur BT >36 kVA Qualite du traitement de |la prestation demandee 0,5 2 0 0 1
consommateur BT >36 kVA Qualite et continuite de fourniture 0,25 0 1 0 0
consommateur BT > 36 kVA Travaux et raccordement 0 0 0 1 0
consommateur BT >36 kVA Releve et facturation de I'acheminement 4,5 5 3 7 1
consommateur HTA Accueil 0 0 0 0 0
consommateur HTA Qualite du traitement de |la prestation demandee 0 0 0 0 0
consommateur HTA Qualite et continuite de fourniture 0 0 0 0 0
consommateur HTA Travaux et raccordement 0 0 0 0 0
consommateur HTA Releve et facturation de I'acheminement 0,25 2 0 2 0
producteur BT <= 36 kVA Accueil 0 0 0 0 0
producteur BT <= 36 kVA Qualite du traitement de |la prestation demandee 0 0 1 0 0
producteur BT <= 36 kVA Qualite et continuite de fourniture 0 0 0 0 0
producteur BT <= 36 kVA Travaux et raccordement 0 0 0 0 0
producteur BT <= 36 kVA Releve et facturation de |'acheminement 0 0 0 0 2
producteur BT >36 kVA et HTA  |Accueil 0 0 0 0 0
producteur BT >36 kVA et HTA  [Qualite du traitement de la prestation demandee 0 0 0 0 0
producteur BT >36 kVA et HTA  |Qualite et continuite de fourniture 0 0 0 0 0
producteur BT >36 kVA et HTA  |Travaux et raccordement 0 0 0 0 0
producteur BT >36 kVA et HTA  |Releve et facturation de I'acheminement 0 0 0 0 0

La majorité des réclamations restent liées a la reléve et la facturation.
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Graphigue Nombre total de réclamations recues par nature et par catégorie d'utilisateurs BT <=36kVA
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Taux de compteur avec au moins un relevé sur index réel dans l'année

10084
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B0% Taux de compteur avec au moins un relevé sur
0% index réel dans I'année
60%
S0%
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Le déploiement en cours des compteurs communicants permettra a terme de
disposer de releves réelles chaque mois.
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Durée moyenne de coupure (BT et HTA)

45
4 . .
. Durée moyenne de coupure de I'année M (en total 1le trim. 2e trim. 3e trim. de trim.
3 minutes par utilisateur) 2018 2019 2019 2019 2019
25 BT critére B * 424 1,89 0,5 0,42 1,44
2 .
s HTA critére M * 1,52 0,49 0,69 0 0,42
1 " Epindea 8. da rario ola fa dheedo e oo s danumcenr 10 3 F i
0,5 DI A TS SR et AR 1R SRR FAC oIt B ST
o " Eiidna MW e e muaien s sowere s A 0 3 T misa st
total letrim. 2019 Zetrim. 2015  3e trim. 2015 4a trim. Barofians
2018 2013
BT critére B * HTA aritére M *
. . \ .
Les temps de coupure se maintiennent a un niveau bas.
Fréquence moyenne de coupure (BT et HTA)
Erégquente mavenne de coupure may le trim. Z2e trim. 3etrim. | 4e trim.
: v P 2018 | 2019 2019 2019
BT critere FB Les &l de GreenAlp ne permettent pas encore de
HTA critere FHTA calculer de maniere fiable la frequence de coupure.
p
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