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INDICATEURS DE SUIVI DE LA QUALITE DE SERVICE DE VIALIS

Remontée le 1ler du mois M+2 de la valeur : - tous rendez-vous programmeés, donc validés par le GRD trimestrielle 100 % des rendez-vous non - pénalités : montants identiques
Nombre de rendez-vous planifiés non respectés |- tous rendez-vous pour intervention avec déplacement d'un tenus : a ceux facturés par Vialis en cas
par le GRD et indemnisés durant le trimestre M- [agent du GRD et présence du client, non tenus du fait du - jusqu’au 30 juin 2014 : signalés |de non-exécution d’une
2/M GRD : par les fournisseurs dans les 90  intervention programmée du fait TUT2 0 0 0 0
o jusqu’au 30 juin 2014 : tous rendez-vous signalés par les jours calendaires du client ou du fournisseur
Nombre de rendez-vous fournisseurs dans les 90 jours calendaires - a compter du 1er juillet 2014 :  |(absence au rendez-vous, etc.),
planifiés non respectés 0 a compter du 1er juillet 2014 : tous rendez-vous non automatiquement détectés par  |en fonction de I'option tarifaire du
par le GRD respectés automatiquement identifiés par I'opérateur I'opérateur sont indemnisés client, pour chaque rendez-vous
- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et non tenu
fournisseurs alternatifs)
. . L T3/T4ITP 0 0 0 0
- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement
Remontée le ler du mois M+2, par type de - toutes MES avec déplacement (avec/sans pose compteur), trimestrielle Seule la valeur globale du taux |- pénalités : 2 500 € par année
clients, du ratio : hors MES express (tous clients confondus) est calendaire si le taux est Tous clients confondus 100% 100% 100% 100%
(Nombre de MES cléturées durant le trimestre |- tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et incitée financiérement : strictement inférieur a I'objectif de
T T nym——— M-2/M dans le délai demandé (si ce délai est  |fournisseurs alternatifs) - objectif de base : 95,5 % par base
P supérieur au délai catalogue) ou dans un délai < |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement année calendaire - bonus : 2 500 € par année o o ® o
0 (MES), Ire_alldsees dglr)s s au délai catalogue (si le délai demandé est - objectif cible : 97 % par année |calendaire si le taux est supérieur TiT2 100% 100% 100% 1000%
S Casjcemanaes inférieur au délai catalogue)) / (Nombre total de calendaire ou égal a l'objectif cible
MES cléturées durant le trimestre M-2/M)
— T3/T4ITP NA 100% 100% 100%
[
(D) 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
E clients, du ratio : impayé), a l'initiative du client (tous clients confondus) est calendaire si le taux est Tous clients confondus 100% 100% 100% 100%
) (Nombre de MHS clbturées durant le trimestre - MHS cléturée : lorsque 'acte technique de la MHS est incitée financiérement : strictement inférieur a I'objectif de
E se-:\il::); C(jl\ell Hm;?Sé;;rges gﬂusg:/ileiér‘r:uI(eié(::iléga(:zlr:gzs;éjldcaenge::il jzltai < ieglljssefournisseurs confondus (fournisseur historique et ar?rl::éeecg;?eigzz 90 % par EJ?:»Soius 12500 € par année TUT2 100% 100% 100% 100%
— d les délais d iy au délai catalogue (si le délai demandé est fournisseurs alternatifs) - objectif cible : 98 % par année |calendaire si le taux est supérieur 0 0 0 0
-Ia—'; ans [es detals aemandes |intejeur au délai catalogue)) / (Nombre total de |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement calendaire ou égal a I'objectif cible
MHS cléturées durant le trimestre M-2/M)
(7)) T3/T4ITP NA NA NA NA
5 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 o o
(Nombre de changements de fournisseurs fournisseurs alternatifs) TT2 100% 100% 100% 100%
Taux de changements de |cloturés durant le trimestre M-2/M dans les - clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement
fournisseur réalisés dans |délais convenus entre les fournisseurs et le / /
les délais convenus GRD) / (Nombre total de changements de
fournisseurs cléturés durant le trimestre M-2/M) T3/T4TP 100% 100% 100% 100%
. Remontée le ler du mois M+2, par type de - tous changements de fournisseurs trimestrielle
D'éla.u moyen de clients, de la valeur : - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et TUT2 0 0 0 0
réalisation d’un Nombre moyen de jours nécessaires pour fournisseurs alternatifs) / /
changement de réaliser un changement de fournisseur durant le |- clients T1/T2 et clients T3/T4/TP suivis distinctement
fournisseur trimestre M-2/M T3/T4/TP 0 0 0 0
Remontée le ler du mois M+2 du ratio : - tous raccordements confondus trimestrielle
T T Ty — (Nombre de branchements réalisés durant le - tous clients confondus
B - trimestre M-2/M dans le dela[ cc_myenu) / - tous: fournisseurs c_onfondus (fournisseur historique et / / / 100,00% 92,80% 90,90% 100,00%
convenu (Nombre de branchements réalisés durant le fournisseurs alternatifs)
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 réclamation
(Nombre de réclamations écrites de clients GRD au client final (les réclamations dont la réponse doit étre clients finals (courrier, mail) non traitée dans les 8 jours
finals cloturées dans les 8 jours calendaires faite par le fournisseur au client ne sont pas concernées) traitées dans les 8 jours calendaires et signalée
l) Taux de réponses aux |durant le trimestre M-2/M) / (Nombre total de - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement calendaires
(] réclamations de clients [réclamations écrites transmises par les clients |- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus / 100% 100% 100% 100%
0 [ finals dans les 8 finals cloturées durant le trimestre M-2/M) - réclamation cléturée : réclamation pour laquelle une réponse
(D) = jours calendaires « consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par
— le GRD au client
[S2N7))
QO =
> > Remontée le 1ler du mois M+2, par numéro de |- tous types d'appel pris/recus dans les plages horaires trimestrielle " .
c O n° Accueil (toutes
' P U U 0, 0, 0,
4> | Taux d’accessibilité du |centre d app'el, du ratio : _ d'ouverture dL.J_ centre d'appel. activites) 91,36% 90,80% 89,40% 93,66
c (] centre d’appel pour les (Nombres d'appel pris sur le trimestre M-2/M) / |- tous types d'interlocuteurs / /
. (Nombre d'appels regus sur le trimestre M-2/M) |- tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus o QACritE NA
9 E consommateurs finals A | multi-activits n° Sécurité Dépannage 99,09% 08,38% 99,08% 99,52%
= E ccueil multi-activité (ga2)
C_U o Remontée le 1ler du mois M+2, par nature de |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle
((D) 0 réclamation, de la valeur : GRD au client final (les réclamations dont la réponse doit étre Total 0 0 0 0
m | Nombre de récl i Nombre total de réclamations écrites de clients [faite par le fournisseur au client ne sont pas concernées)
ombre de reclamations |g,,iq claturées durant le trimestre M-2/M - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement
decl final / /
o elcienisiinalsipan - tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus Livraison 0 0 0 0
o nature - réclamation cléturée : réclamation pour laquelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par
le GRD au client Raccordement 0 0 0 0




portail Fournisseur

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

prévues du portail durant la semaine)

(enit 1ine valonr cuivie)

d’ouverture de Vialis

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

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

calendaire si le taux est supérieur
a l'objectif cible
- versement : au CRCP

100,00% | 99,98%

100,00%

100,00%

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 réclamation
(Nombre de réclamations fournisseurs cléturées|GRD au fournisseur (les réclamations dont la réponse doit fournisseurs écrites (courrier, non traitée dans les 8 jours
dans les 8 jours calendaires durant le trimestre |étre faite par le GRD au client ne sont pas concernées) mail) traitées dans les 8 jours calendaires et signalée par les
M-2/M) / (Nombre total de réclamations - toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y calendaires fournisseurs
. fournisseurs cléturées durant le trimestre M- compris les réclamations pour rendez-vous non tenus
Taux ',je IR b 2/M) - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et
réclamations fournisseurs alternatifs) / ns ns ns ns
Fournisseurs dans les 8 - tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus
jours calendaires - réclamation cléturée : réclamation pour laguelle une réponse
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par
le GRD au fournisseur
Remontée le 1ler du mois M+2, par nature de |- toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle
! ! X . . - P . Total 0 0 0 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 cldturées durant le trimestre M-2/M |- toutes réclamations écrites (courrier, mail) uniquement, y Accueil 0 0 0 0
compris les réclamations pour rendez-vous non tenus ité i
Nombre de réclamations - toug fournisseurs (fournigseur historique et fournisseurs Qualte ?gsf:l;n“ure . 0 0 0 0
de fournisseurs par alternatifs), tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus / / Coction ot réaleaton
nature - réclamation cléturée : réclamation pour laguelle une réponse des prestations 0 0 0 0
« consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par
le GRD au fournisseur Données de comptage 0 0 0 0
Relance 0 0 0 0
Remontée le 1ler du mois M+2 du ratio : - toutes réclamations dont la réponse doit étre faite par le trimestrielle
(Nombre total de jours nécessaires pour traiter |GRD au fournisseur (les réclamations dont la réponse doit
les réclamations fournisseurs non traitées dans |étre faite par le GRD au client ne sont pas concernées)
Délai moyen de Igs 8 jours calendaires cléturées dure}nt le ) - toutes récla{nations» écrites (courrier, mail) uniquement, y
e GEs trlme_stre M-2/M) /(N_ombre total de rt_eclamanons compris Ies_ reclamatlons_pour rerjdez_—vous non te_nus
i fournlssgurs n?n t[anees dans Ie_s 8 jours - tous fqurnlsseurs (fournlss_eur historique et fournisseurs
RIS e (eSS calendaires cloturées durant le trimestre M-2/M) altt,ernatlfs)_, tOU§Wp?s de, cI|ents_(Tl/T2/T3/T4/TP) conf’ondus ! ! / ns ns ns ns
. - réclamation cléturée : réclamation pour laquelle une réponse
dans les 8Ajours « consistante » (pas d'accusé de réception) a été envoyée par
calendaires le GRD au fournisseur
Remontée le ler 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 de
A (Nombre d'index de PCE 6M a relever durant le |fournisseurs alternatifs) calendaire base
S i:;::(erz};::l(sréfx)ézugu trimestre M-2/M) - bonus.: 2 500 € par année N / 98,77% 97,60% 98,53% 97,51%
= auto-relevés) calgndal‘rey si !e tallux. est supérieur
(o] ou égal a I'objectif cible
—
B Remontée le ler du mois M+2 du ratio : - tous PCE 6M existants trimestrielle
O (Nombre d'index de PCE 6M auto-relevés ou |- tous index auto-relevés ou estimés pour cause d’absence du
© Taux d’absence des S:stignés du;ant II.e t;ir;(fas'tre :\/I-lzllv: potijr caulse. cltient auI relgvé ] ¢ de MHS (ree s -
y— ) absence du client 3 fois et plus lors du relevé |- tous relevés cycliques et de reléves de souscriptions
— clients de P_CE Gl ew semestriel) / (Nombre de PCE 6M a relever non prises en cgmgte) P ! ! / Ofaiea R O O
()] relevé 3 fois et plus durant le trimestre M-2/M) - tous fournisseurs confondus (fournisseur historique et
() fournisseurs alternatifs)
) Remontée le 1ler du mois M+2 du ratio : - toutes prestations de vérification de données de comptage trimestrielle
_ . (Nombre de prestations de vérification de (avec/sans déplacement)
() Nombre de prestations de| jnnges de comptage cléturées durant le - tous index réels et calculés
e Veérification de données |{rimestre M-2/M mais non facturées) / (Nombre |- une prestation de vérification n'est pas facturée si une / / / 1,16% 0,96% 1,92% 2,36%
de comptage aboutissant | e milliers PCE relevés ou télé-relevés durant  [anomalie imputable au GRD est identifiée
a une correction d’index ||c trimestre M-2/M) - tous types de clients (T1/T2/T3/T4/TP) confondus
Remontée le 1ler du mois M+2 des ratios - portail Fournisseur uniquement, toutes fonctionnalités trimestrielle - objectif de base : 98 % par - pénalités : 500 €, par semaine
hebdomadaires de disponibilité jusqu'a la fin du [accessibles des fournisseurs, hors semaine strictement en dessous de
trimestre M- Webservices - objectif cible : 99,5 % par année |I'objectif de base
Taux de disponibilité du 2/M, sur des semaines complétes : - heures d’ouverture : heures correspondant aux horaires - bonus : 2 500 €, par année ;
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