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Devis et interventions

Remontée le 1er du mois M+2 de la valeur : - tous rendez-vous programmés, donc validés par le GRD 100 % des rendez-vous non - pénalités : montants identiques a
Nombre de rendez-vous planifiés non - tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un agent du GRD [tenus automatiquement détectés |ceux facturés par le GRD en cas de
respectés par le GRD et indemnisés durant le |et présence du client, non tenus du fait du GRD : par 'opérateur sont indemnisés [non-exécution d’une intervention T1/T2 0 0 0 0
semestre M-5/M o jusqu’au 30 juin 2013 : tous rendez-vous signalés par les fournisseurs programmée du fait du
Nombre de rendez-vous dans les 90 jours calendaires consommateur ou du fournisseur
planifiés non respectés 0 a compter du 1er juillet 2013 : tous rendez-vous non respectés (absence au rendez-vous, etc.),
par le GRD automatiquement identifiés par I'opérateur (aucun besoin de signalement pour chaque
par les fournisseurs) rendez-vous non tenu
- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement Ta/m4/Te 0 0 0 0
- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
alternatifs)
Remontée le 1er du mois M+2, par type de - toutes MES avec déplacement (avec/sans pose compteur), hors MES .
clients, du ratio : express Tousdlients 144500 | 100,00% | 100,00% | 100,00%
(Nombre de MES cléturées durant le semestre |- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs confondus
Taux de mises en service M-S{M dans le qél_ai demandé (si ce délai e§t _ alte_rnatifs) _ S
(MES) réalisées dans les iuperlgur_ au délai catalogue) ou dans un délai |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement / / T1/T2 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
délais demandés < alu_delal catlalo_gue (si le délai demandé est
inférieur au délai catalogue)) / (Nombre total
de MES cléturées durant le semestre M-5/M)
T3/T4/TP 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Remontée le 1er du mois M+2, par type de - MHS suite a résiliation du contrat (excepté les MHS pour impayé), a .
clients, du ratio : Vinitiative du client Tous clients 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
" (Nombre de MHS cléturées durant le semestre |- MHS cléturée : lorsque I'acte technique de la MHS est réalisé confondus
Taux de mises hors o P i X . A .
) N M-5/M dans le délai demandé (si ce délai est |- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
service (MHS) r’ea_llsees supérieur au délai catalogue) ou dans un délai (alternatifs) / / T1T2 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
dans les dglals < au délai catalogue (si le délai demandé est |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement
demandés inférieur au délai catalogue)) / (Nombre total
de MHS cldturées durant le semestre M-5/M) T3/T4/TP 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - tous changements de fournisseurs, excepté ceux ayant lieu lors des MES
(Nombre de changements de fournisseurs pour un local dont I'installation est encore en service - pénalités : 250 € par point en- T1T2 100.00% | 100.00% | 10000% | 100.00%
Taux de changements de [c6turés durant le semestre M-5/M dansle |- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs 98 % des changements de | G8SS0uS de I'objecif de référence ' ' ' '
fournisseur réalisés dans |délai demandé) / (Nombre total de alternatifs) fournisseurs cloturés dans le |~ 2ONUS : 250 € par point au-dessus
les délais demandés changements de fournisseurs cléturés durant |- tous clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus délai demands. de I'objectif de référence
le semestre M-5/M) - valeur planchesro%ez incitations : - 2| T3T4/TP 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
Remontée le 1er du mois M+2, par type de - tous changements de fournisseurs
clients, de la valeur : - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
Délai moyen de Nombre moyen de jours nécessaires pour alternatifs) T2 4 4 4 4
réalisation d’un réaliser un changement de fournisseur durant |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement / /
changement de le semestre M-5/M
fournisseur T3/T4ITP 4 4 4 4
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - tous raccordements confondus
(Nombre de branchements réalisés durant le |- tous clients confondus
Taux de raccordements [semestre M-5/M dans le délai convenu) / - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
réalisés dans le délai (Nombre de branchements réalisés durant le  |alternatifs) / / / 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
convenu semestre M-5/M)
Délai moyen entre la date de réception et la -demandes adressées par un porteur de projet biométhane a I'ELD selon
Délai de réponse aux d:ftte_dle réponse aux demandes d’études I_es modalités définies dans la procédure de gestion du registre de capacité
études détaillées pour (:jeytalllees adressées X (jalon D1) . s s . . . .
les porteurs de projet a 'ELD dans le cadre du raccordement d’'une |- demandes initialement adressées & un GRT et transférées a 'ELD / / / 4 mois Sans objet | Sans objet | Sans objet
T installation d'injection de biométhane
biométhane
Nombre total de réclamations de producteurs |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par 'ELD & un
Nombre de réclamations |consécutives au raccordement d’une producteur de biométhane
consécutives au installation de - tous médias de transmission de la réclamation, écrit ou oral
raccordement d’une biométhane cléturées durant le durant le - réclamation cloturée : réclamation pour laquelle une réponse « / / / Sans objet | Sans objet | Sans objet | Sans objet
installation de trimestre M-2/M consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par 'ELD au
biométhane producteur
(Tonnes de gaz a effet de serre (équivalent - fuites linéiques de méthane
Emissions de gaz 4 effet C02) émis dans I’atmosp_hé,re sur I‘ann,ée A)/ |- ?mi_ssions Qe _mé_thane Iors‘de travaux ou d’actes de maintenance
de serre dans (Quantités de gazlachemmes_es surleréseau |d mcud_ent_s, emlss_lons du_es a
Fatmosphere rapportées du GRD sur I'année calendaire A) I’exploitation des installations / / 239 TCO2/TWh
A s . L - émissions des véhicules de la flotte du GRD et de ses batiments
a'énergie acheminée - le résultat de I'indicateur est affiché avec l'indication des quantités de gaz
acheminées pendant
(Quantités de méthane émises dans - fuites linéiques de méthane
I'atmosphére sur I'année A ) / (Quantités de - émissions de méthane lors de travaux ou d’actes de maintenance
Fuites de méthane gaz acheminées sur le réseau du GRD sur d'incidents, émissions dues & I'exploitation des installations
émises dans I'année / / / 0,005%

I'atmosphere

calendaire A)




Remontée le 1er du mois M+2 du ratio :
(Nombre de réclamations écrites de clients

toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par 'ELD a un
producteur de biométhane
'- tous médias de transmission de la réclamation, écrit ou oral

100 % des réclamations de
clients finals écrites (courrier,

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

aboutissant a une
correction d’index

M-5/M)

identifiée

- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
alternatifs)

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

& |Taux de réponses aux finals cléturées dans les 30 jours calendaires mail, fax) traitées dans les 30 calendaires et signalée
— . . durant le semestre M-5/M) / (Nombre total de |- réclamation cl6turée : réclamation pour laquelle une réponse « jours
") ®© rfeclamatlons de cl_lents réclamations écrites transmises par les clients |consistante » (pas d'accusé de / Sans objet | Sans objet | Sans objet | Sans objet
i) .E ::I:Ia;:ddaai:essles 30 jours finals cléturées durant le semestre M-5/M) réception) a été envoyée par I'ELD au producteur- réclamation cléturée :
— réclamation pour laquelle une réponse « consistante » (pas d'accusé de
O réception) a été envoyée par le GRD au client
m t
> = Remontée le 1er du mois M+2, par nature de |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au client / / Total 0 0 0 0
(1] ()] réclamation, de la valeur : final (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le fournisseur au ota
'.a Nombre total de réclamations écrites de clients |client ne sont pas concernées) o
g E finals cléturées durant le semestre M-5/M - toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax) uniquement Livraison 0 0 0 0
= - tgus typgs de <A:I|en,ts (Tj/T2fI'3‘/T4fI'P) confondus ) Production des
E E Nombre de réclamations - recllamatlon cloturele : recl[amatnf)n pour Iaqlfe,lle une r’eponse « services liés a la 0 0 0 0
=— O |de clients finals par zﬁg:{stante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au Jivraison
é’ &) |nature Raccordement 0 0 0 0
g individuel Gaz
(&) Raccordement du
marché d'affaires 0 0 0 0
Gaz
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au 100 % des réclamations - pénalités : 25 €, par réclamation
(Nombre de réclamations fournisseurs fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au [fournisseurs écrites déposées  |non traitée dans les 15 jours
cléturées dans les 15 jours calendaires durant [client ne sont pas concernées) sur le portail Fournisseur traitées |calendaires et signalée par les
le semestre M-5/M) / (Nombre total de - toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax et portail Fournisseur) dans les 30 jours fournisseurs
i réclamations fournisseurs cloturées durant le  |uniquement, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus
T'aux de reponses aux  |semestre M-5/M) - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
réclamations alternatifs) : / Sans objet | Sans objet | Sans objet | Sans objet
Fournisseurs dans les 15 - tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus
jours calendaires - réclamation clturée : réclamation pour laquelle une réponse «
e consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
fournisseur
=
(]
(2]
(/)] Remontée le 1er du mois M+2, par nature de |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
'E réclamation, de la valeur : fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au / / Total 0 0 0 0
e Nombre total de réclamations écrites de client ne sont pas concernées)
= fournisseurs cloturées durant le semestre M- |- toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax et portail Fournisseur) Accueil 0 0 0 0
(o) 5/M uniquement, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus e
Y - tous fournisseurs (fournisseur historique et fournisseurs alternatifs), tous Qualite de
) |Nombre e réclamations types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus fourniture et 0 0 0 0
@ |de fournisseurs par - réclamation cléturée : réclamation pour laquelle une réponse « reseau
m— | ature consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au Gestion et
(3 fournisseur réalisation des 0 0 0 0
Q prestations
> Données de
(1] comptage 0 0 0 0
g Relance 0 0 0 0
— Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
1+ (Nombre total de jours nécessaires pour traiter |fournisseur (les réclamations dont la réponse doit étre faite par le GRD au
= les réclamations fournisseurs non traitées dans|client ne sont pas concernées)
() les 15 jours calendaires cl6turées durant le - toutes réclamations écrites (courrier, mail, fax et portail Fournisseur)
m Délai moyen de semestre M-5/M) /(Nombre total de uniquement, y compris les réclamations pour rendez-vous non tenus
traitement des réclamations fournisseurs non traitées dans les |- tous fournisseurs (fournisseur historique et fournisseurs alternatifs), tous
:eclarpatlons B 15 jours calendaires cléturées durant le types de gllentsA(T1{T?fF,3/T4fFI=") confondus ) / / / Sans objet | Sans objet | Sans objet | Sans objet
ournisseurs non traitées |semestre M-5/M) - réclamation cléturée : réclamation pour laquelle une réponse «
dans les 15 jours consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par le GRD au
calendaires fournisseur
Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - tous index réels lus ou auto-relevés pour les PCE 6M - objectif de référence : 96,5% |- pénalités : 500 € par point en-
(Nombre d'index réels lus ou auto-relevés sur |- tous clients confondus par an dessous de I'objectif de référence
Taux de relevés le semestre M-5/M de PCE11 6M) / (Nombre |- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs - bonus : 500 € par point au-dessus
semestriels (6M) sur d'index de PCE 6M a relever durant le alternatifs) de I'objectif de référence
c index réels ((rele)vés ou |semestre M-5/M) - valeur plancher des incitations : - 2 / 99,82% 99,82% 99,84% 99,84%
Q© |auto-relevés) 600 €
—
e
©
L] Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - tous PCE 6M existants
3 (Nombre d’'index de PCE 6M auto-relevés ou |- tous index auto-relevés ou estimés pour cause d’absence du client au
0 |[Taux d’absence des estimés durant le semestre M-5/M pour cause |relevé
(0 |[clients de PCE 6M au d'absence du client 3 fois et plus lors du releve |- tous relevés cycliques et de MHS (releves de souscriptions non prises en / / / 0,61% 0,61% 0,48% 0,48%
= lrelevé 3 fois et plus semestriel) / (Nombre de PCE 6M a relever  |compte)
et durant le semestre M-5/M) - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et fournisseurs
()] alternatifs)
(<)) Remontée le 1er du mois M+2 du ratio : - toutes prestations de vérification de données de comptage (avec/sans
> (Nombre de prestations de vérification de déplacement)
Q Nombre de prestations |[données de comptage cléturées durant le - tous index réels (les contestations d'index calculés ne sont pas prises en
[}] de vérification de semestre M-S{M mai§ pon fac}ure’es) / (Nombre [compte) )
m données de comptage de PCE relevés ou télé-relevés sur le semestre |- une prestation n’est pas facturée si une anomalie imputable au GRD est / / / 0,009% 0,009% 0,053% 0,053%




