INDICATEURS DE SUIVIIDE LAIQUALITE DE SERVICE GAZ

Les tarifs ATRD ont introduit a la fois un cadre de régulation des conditions de rémunération de I'acheminement et un mécanisme de régulation incitative
de suivi de la qualité de service surles domaines clés de I’activité des gestionnaires de réseaux de distribution de gaz naturel (GRD). Les premiers indicateurs ont
été institués par la proposition du 2 avril 2009 relative al'utilisation des réseaux publics de distribution de gaz naturel, et par I’Arrété du 24 juin 2009 approuvant
les tarifs d’utilisation des réseaux publics de distribution de gaz naturel.

Les derniers tarifs ATRD, dits ATRD5, sont entrés envigueurle 1¢//07/2018 pourune durée de 4 ans.

Ce suivi est constitué de la mesure de différents indicateurs représentatifs de la qualité du service apporté tant aupres des consommateurs que des Fournisseurs
actifs. Le rapport annuel constitué de la totalité des indicateurs demandés est transmis par GreenAlp a la Commission de Régulation de I'Energie (CRE). Les
indicateurs sontrendus publics surle site Internet de GreenAlp trimestriellement.

GreenAlp s'occupe de la distribution de gaz sur un périmetre de 26 communes de I'lsére
dont la commune de Grenoble.

GreenAlp est particulierement attachée a rendre un service de proximité et de qualité a
ses clients. Nos performances globales enterme de service client sont en constante
amélioration grace a l'implication quotidienne des équipes de GreenAlp.

Date de publication :17 avril 2020 - Période concernée : année 2019
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1. Indicateurs de suivi de la qualité de service de GreenAlp donnant lieu a incitation financiére (Grenoble hors CNG)
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Alp effectue environ 25000 interventions chaque année. En conséquence le nombre de rendez-vous planifiés
spectés est extrémement faible. La |égére augmentation en fin d’année est due a la prise en main de l'outil d
érialisation.
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e qui explique en grande partie la baisse de performance en 2019.
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Taux de mises hors service (MHS) cldturées dans les délais demandés
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Taux de disponibilité du portail Fournisseur en pourcentage
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Taux de relevés semestriels (6M) sur index réels [relevés ou auto-relevés)
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leve efficace et réguliere de |la part de notre prestataire avec une tres bonne
mance sur les compteurs intérieurs avec un réalisé a 82,5% pour un objectif a 60

Taux de réponses aux réclamations (portail) Fournisseurs dans les 15 jours
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Taux de réponses aux réclamations de dients finals dans les 30 jours
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2. Autres indicateurs de suivi de la qualité de service de GreenAlp (Grenoble hors CNG)

Taux de changements de fournisseurs réalisés dans les délais demandés
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Taux de raccordements réalisés dans le délai convenu
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Mombre total de réclamations écrites (portail) fournisseurs cléturées durant le trimestre
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Mombre de prestations de vérification de données de comptage aboutissant & une correction d'index
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