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/oDUWLFOH�/�������GX�&RGH�GH�OoÄQHUJLH�GLVSRVH�TXH�OD�
&5(��GDQV�VHV�GÄOLEÄUDWLRQV�UHODWLYHV�DX[�WDULIV� 
GoXWLOLVDWLRQ�GHV�UÄVHDX[�SXEOLFV�GoÄOHFWULFLWÄ��SHXW� 
��SUÄYRLU�XQ�HQFDGUHPHQW�SOXULDQQXHO�GoÄYROXWLRQ�
GHV�WDULIV�HW�GHV�PHVXUHV�LQFLWDWLYHV�DSSURSULÄHV��
WDQW�»�FRXUW�WHUPH�TXo»�ORQJ�WHUPH��SRXU�HQFRXUDJHU�
OHV�JHVWLRQQDLUHV�GH�UÄVHDX[�GH�WUDQVSRUW�HW�GH� 
GLVWULEXWLRQ�»�DPÄOLRUHU�OHXUV�SHUIRUPDQFHV�� 
QRWDPPHQW�HQ�FH�TXL�FRQFHUQH�OD�TXDOLWÄ�GH� 
OoÄOHFWULFLWÄ��»�IDYRULVHU�OoLQWÄJUDWLRQ�GX�PDUFKÄ�LQWÄULHXU�
GH�OoÄOHFWULFLWÄ�HW�OD�VÄFXULWÄ�GH�OoDSSURYLVLRQQHPHQW�
HW�»�UHFKHUFKHU�GHV�HƪRUWV�GH�SURGXFWLYLWÄ���

/HV�WDULIV�GoXWLOLVDWLRQ�GHV�UÄVHDX[�SXEOLFV�GH� 
GLVWULEXWLRQ�GoÄOHFWULFLWÄ�HW�GH�JD]�QDWXUHO��DLQVL�TXH�
GHV�UÄVHDX[�GH�WUDQVSRUW�GH�JD]�QDWXUHO�HQ�YLJXHXU��
LQFLWHQW�OHV�JHVWLRQQDLUHV�GH�UÄVHDX[�»�PDÉWULVHU�
OHXUV�FRÖWV�HW�»�DPÄOLRUHU�OD�TXDOLWÄ�GX�VHUYLFH�UHQGX�
DX[�XWLOLVDWHXUV�GHV�UÄVHDX[�YLD�GHV�LQGLFDWHXUV�GH�
TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�

/D�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�GH�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�D�ÄWÄ�
LQVWDXUÄH�GDQV�OH�FDGUH�GHV�WDULIV�GoXWLOLVDWLRQ�GHV�
UÄVHDX[��7853(����SDU�OD�&5(�SRXU�VoDVVXUHU�TXH�
OHV�XWLOLVDWHXUV�EÄQÄƬFLHQW�GX�PHLOOHXU�QLYHDX�GH�
TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�HQ�FRQWUHSDUWLH�GHV�WDULIV�SD\ÄV�
HW�GH�JDUDQWLU�TXH�OoDPÄOLRUDWLRQ�GH�OD�SURGXFWLYLWÄ�
GHPDQGÄH�QH�VH�IDLW�DX�GÄWULPHQW�GH�OD�TXDOLWÄ�GH�
service aux utilisateurs.

/D�&5(�D�GÄƬQL�GHV�LQGLFDWHXUV�SHUPHWWDQW�GH�VXLYUH�
OD�SHUIRUPDQFH�GHV�RSÄUDWHXUV�GDQV�SOXVLHXUV�
GRPDLQHV�MXJÄV�SHUWLQHQWV�SRXU�ÄYDOXHU�OD�TXDOLWÄ�
GH�OHXUV�VHUYLFHV��LQWHUYHQWLRQV�DXSUÃV�GHV�FOLHQWV�
ƬQDOV��UHODWLRQV�DYHF�OHV�IRXUQLVVHXUV��UHODWLRQV�DYHF�
OHV�FOLHQWV�ƬQDOV��UDFFRUGHPHQWV��UHOÃYH�HW�IDFWXUDWLRQ��
PHVXUHV�HW�SUÄYLVLRQV�GH�FRQVRPPDWLRQ��HQYLURQQH-
PHQW��HWF����&HV�LQGLFDWHXUV�VoDFFRPSDJQHQW��SRXU�
OHV�SOXV�VLJQLƬFDWLIV�HW�SRXU�OH�ERQ�IRQFWLRQQHPHQW�

1 - PRÉAMBULE
GX�PDUFKÄ��GoLQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV��ERQXV�RX�PDOXV� 
HQ�IRQFWLRQ�GHV�UÄVXOWDWV�FRQVWDWÄV�

'HSXLV�OD�PLVH�HQ�SODFH�GX�PÄFDQLVPH�GH�UÄJXODWLRQ� 
LQFLWDWLYH�GH�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH��FHOXL�FL�D� 
SURJUHVVLYHPHQW�ÄYROXÄ�DƬQ�GH�SUHQGUH�HQ�FRPSWH�
OHV�UÄVXOWDWV�REWHQXV�HW�OHV�UHWRXUV�GoH[SÄULHQFH��DSUÃV�
FRQFHUWDWLRQ�DYHF�OHV�DFWHXUV�GH�PDUFKÄ��/HV� 
LQFLWDWLRQV�HW�OHV�REMHFWLIV�GÄƬQLV�SRXU�OHV�RSÄUDWHXUV�
RQW�ÄWÄ�UHQIRUFÄV�SURJUHVVLYHPHQW�DƬQ�GoDFFRPSDJQHU��
YRLUH�GoDFFHQWXHU��OHXUV�WUDMHFWRLUHV�GoDPÄOLRUDWLRQ�

'HSXLV�OH��er�MDQYLHU�������OHV�HQWUHSULVHV�ORFDOHV�GH�GLV-
WULEXWLRQ��(/'��GH�SOXV�GH���������FOLHQWV��GRQW�*¤5¤',6�
'HX[�6ÃYUHV��HW�(')�6(,�VXLYHQW�GHV�LQGLFDWHXUV�GH�TXDOLWÄ�
GH�VHUYLFH��GRQW�FHUWDLQV�VRQW�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW�

/RUV�GH�OD�SXEOLFDWLRQ�GH�VRQ��ÃPH�UDSSRUW�UHODWLI�»�
OD�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�GH�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�GHV�
JHVWLRQQDLUHV�GH�UÄVHDX[�GH�JD]�HW�GoÄOHFWULFLWÄ��OD�&5(�
D�GHPDQGÄ�»�OoHQVHPEOH�GHV�JHVWLRQQDLUHV�GH�UÄVHDX[�
GoÄODERUHU��»�FRPSWHU�GX��HU�MDQYLHU�������XQ�UDSSRUW�
DQQXHO�DG�KRF�UHODWLI�»�OoDQDO\VH�TXDOLWDWLYH�GH�OD�WRWDOLWÄ�
GH�OHXUV�LQGLFDWHXUV�GH�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�

'DQV�VD�GÄOLEÄUDWLRQ�GX����QRYHPEUH������SRUWDQW�
GÄFLVLRQ�VXU�OHV�WDULIV�GoXWLOLVDWLRQ�GHV�UÄVHDX[�SXEOLFV�
GoÄOHFWULFLWÄ�GDQV�OHV�GRPDLQHV�GH�WHQVLRQ�+7$�HW�%7�� 
OD�&5(�UHFRQGXLW�HQ�OHV�DGDSWDQW�OHV�PÄFDQLVPHV�GH�
UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�GH�OD�TXDOLWÄ�GoDOLPHQWDWLRQ�HW� 
GH�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�GHV�HQWUHSULVHV�ORFDOHV�GH� 
GLVWULEXWLRQ�HW�Go(')�6(,�

/HV�7853(���+7$�%7��HQWUÄ�HQ�YLJXHXU�OH������������� 
HW�7853(���ELV�+7$�%7�RQW�PDLQWHQX�OH�GLVSRVLWLI�GH�VXLYL�
GH�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�GH�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�ÄWDEOL�
SDU�OH�7853(����WRXW�HQ�LQWURGXLVDQW�TXHOTXHV�ÄYROXWLRQV�
SRXU�WHQLU�FRPSWH�GX�UHWRXU�GoH[SÄULHQFH�GX�7853(���HW�
des attentes des acteurs.
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/H�SUÄVHQW�GRFXPHQW�SRUWH�VXU�OD�SÄULRGH�GX��er janvier 
�����DX����GÄFHPEUH�������,O�GÄFULW�HW�DQDO\VH�OHV� 

LQGLFDWHXUV�GH�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW�
HW�FHX[�QRQ�LQFLWÄV��,O�D�YRFDWLRQ�»�ÅWUH�GLƪXVÄ�

»�OD�&5(��»�Oo$2'(�HW�DX[�XWLOLVDWHXUV�GH�
UÄVHDX[�SRXU�SUÄVHQWHU�OH�ELODQ�GH�OD�

UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�GH�OD�TXDOLWÄ�GH�
VHUYLFH��,O�HVW�SXEOLÄ�VXU�OH�VLWH� 
,QWHUQHW�GH�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV� 
»�OoDGUHVVH�VXLYDQWH�

https:// www.geredis.fr/.
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CHIFFRES-CLÉS

Haute  
Tension B

Longueurs  
de  

réseau

Haute  
Tension A

Basse  
Tension Total

Total

5 628 km 3 345 km
14 243

5 800 km8 615 km4 km

TotalSouterrain Dont  
aérien

Dont  
aérien

Nombre de transformateurs de distribution 9 220

Nombre de postes sources 16

Nombre de communes 256

Nombre d’espaces de livraison (soutirage) 154 914 

�DFWLIV�DX������������

Nombre d’espaces de livraison (production) 4 394

Énergie acheminée (GWh) 1 906

Qualité du réseau
48 minCritère B total 

17 minCritère M total

Dès sa création en 2008, GÉRÉDIS  
Deux-Sèvres a mis en place une  
démarche de management  
SDU�OD�TXDOLWÄ��$LQVL��HOOH�D{REWHQX��

r��/D�FHUWLƬFDWLRQ�,62������HQ�MDQYLHU�
������

r��/D�FHUWLƬFDWLRQ�46(�HQ�MDQYLHU�������

r��/H�UHQRXYHOOHPHQW�HQ�������

r��/H�UHQRXYHOOHPHQW�HQ������VHORQ�YHUVLRQ� 
�����GX�UÄIÄUHQWLHO�QRUPDWLI��

r��/H�UHQRXYHOOHPHQW�HQ�������
r��/D�FHUWLƬFDWLRQ�,62�������HQ������

La démarche permet de valoriser les 
actions d’amélioration des processus 
HW�GH�PHVXUHU�HQ�FRQWLQX��

r��/D�VDWLVIDFWLRQ�GHV�FOLHQWV��
r��/D�SHUIRUPDQFH�GHV�SURFHVVXV�

La démarche qualité au sein de GÉRÉDIS Deux-
Sèvres est donc un outil au service de l’amélio-
ration continue et de la satisfaction client.

*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�HVW�OH�JHVWLRQQDLUH�GX�UÄVHDX� 
GH�GLVWULEXWLRQ�GoÄOHFWULFLWÄ�GX�6,('6��DXWRULWÄ� 
RUJDQLVDWULFH�GH�OD�GLVWULEXWLRQ�GoÄOHFWULFLWÄ�GDQV�OHV�
'HX[�6ÃYUHV��*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV��FUÄÄ�HQ������� 
HVW�XQH�VRFLÄWÄ�SDU�DFWLRQV�VLPSOLƬÄH�UÄJLH�SDU�OHV�
GLVSRVLWLRQV�OÄJDOHV�DSSOLFDEOHV�»�FHWWH�IRUPH�VRFLDOH��
SDU�WRXWHV�DXWUHV�GLVSRVLWLRQV�OÄJDOHV�HW�UÄJOHPHQ-
WDLUHV�HQ�YLJXHXU��QRWDPPHQW�OHV�GLVSRVLWLRQV�GH�
OoDUWLFOH����GH�OD�ORL�GX���DYULO������

(Q�WDQW�TXH�JHVWLRQQDLUH�GH�UÄVHDX[�GH�GLVWULEXWLRQ�
GoÄQHUJLH�ÄOHFWULTXH��HW�FRQIRUPÄPHQW�DX[�DUWLFOHV�
/�������HW�VXLYDQWV�GX�&RGH�GH�OoÄQHUJLH�HW�DX[� 
VWLSXODWLRQV�GX�FRQWUDW�GH�FRQFHVVLRQ�DSSOLFDEOH�� 
elle a pour objet de :

r��'H�GÄƬQLU�HW�GH�PHWWUH�HQ�yXYUH�OHV�SROLWLTXHV�GoLQ-
YHVWLVVHPHQW�HW�GH�GÄYHORSSHPHQW�GHV�UÄVHDX[�GH�
GLVWULEXWLRQ�DƬQ�GH�SHUPHWWUH�OH�UDFFRUGHPHQW�GHV�
installations des consommateurs et des producteurs 
DLQVL�TXH�OoLQWHUFRQQH[LRQ�DYHF�GoDXWUHV�UÄVHDX[��

r���'oDVVXUHU�OD�FRQFHSWLRQ�HW�OD�FRQVWUXFWLRQ�GHV�
RXYUDJHV�DLQVL�TXH�OD�PDÉWULVH�GoyXYUH�GHV�WUDYDX[�
UHODWLIV�»�FHV�UÄVHDX[��HQ�LQIRUPDQW�DQQXHOOHPHQW�
OoDXWRULWÄ�RUJDQLVDWULFH�GH�OD�GLVWULEXWLRQ�GH�OHXU�
UÄDOLVDWLRQ��

r��'H�FRQFOXUH�HW�GH�JÄUHU�OH�FRQWUDW�GH�FRQFHVVLRQ�
DSSOLFDEOH�DX�UÄVHDX�FRQFHUQÄ��

r��'oDVVXUHU��GDQV�GHV�FRQGLWLRQV�REMHFWLYHV��WUDQVSD-
UHQWHV�HW�QRQ�GLVFULPLQDWRLUHV��OoDFFÃV�»�FHV�UÄVHDX[��

r��'H�IRXUQLU�DX[�XWLOLVDWHXUV�GHV�UÄVHDX[�OHV�LQIRUPD-
WLRQV�QÄFHVVDLUHV�»�XQ�DFFÃV�HƯFDFH�DX[�UÄVHDX[��
VRXV�UÄVHUYH�GHV�LQIRUPDWLRQV�SURWÄJÄHV�SDU�GHV�
GLVSRVLWLRQV�OÄJLVODWLYHV�RX�UÄJOHPHQWDLUHV��

r��'oH[SORLWHU�FHV�UÄVHDX[�HW�GoHQ�DVVXUHU�OoHQWUHWLHQ�HW�
OD�PDLQWHQDQFH��

r��'oH[HUFHU�OHV�DFWLYLWÄV�GH�FRPSWDJH�SRXU�OHV�XWLOLVD-
WHXUV�UDFFRUGÄV�»�VRQ�UÄVHDX�HQ�SDUWLFXOLHU�OD�IRXUQL-
WXUH��OD�SRVH��OH�FRQWUÏOH�PÄWURORJLTXH��OoHQWUHWLHQ�
HW�OH�UHQRXYHOOHPHQW�GHV�GLVSRVLWLIV�GH�FRPSWDJH�HW�
GoDVVXUHU�OD�JHVWLRQ�GHV�GRQQÄHV�HW�WRXWHV�PLVVLRQV�
DƪÄUHQWHV�»�OoHQVHPEOH�GH�FHV�DFWLYLWÄV��

r��'H�PHWWUH�HQ�yXYUH�GHV�DFWLRQV�GoHƯFDFLWÄ� 
ÄQHUJÄWLTXH�HW�GH�IDYRULVHU�OoLQVHUWLRQ�GHV�ÄQHUJLHV�
UHQRXYHODEOHV�VXU�OH�UÄVHDX��

r��'H�FRQWULEXHU�DX�VXLYL�GHV�SÄULPÃWUHV�GoHƪDFHPHQW�
GÄƬQLV�SDU�OH�&RGH�GH�OoÄQHUJLH�

*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�D�ÄJDOHPHQW�SRXU�REMHW�»�WLWUH�
VHFRQGDLUH�WRXWHV�DFWLYLWÄV�FRQQH[HV�RX�FRPSOÄ-
PHQWDLUHV��WHOOHV�TXH�QRWDPPHQW���OD�FRQVWUXFWLRQ�
HW�OoHQWUHWLHQ�GHV�UÄVHDX[�GoÄQHUJLH��GoLQVWDOODWLRQV�
GoÄFODLUDJH�SXEOLF�HW�GH�ERUQHV�GH�UHFKDUJH�GH� 
YÄKLFXOHV�ÄOHFWULTXHV�QRWDPPHQW��OoHQIRXLVVHPHQW�GH�
UÄVHDX[�WÄOÄFRP��OD�JHVWLRQ�HW�OoH[SORLWDWLRQ�GH�EDVHV�
GH�GRQQÄHV�LQIRUPDWLTXHV�GoLQWÄUÅW�SXEOLF��OHV�SUHVWD-
WLRQV�GoH[SHUWLVH�HW�GoÄWXGHV�SRXU�OH�FRPSWH�GH�WLHUV�

/HV�VWDWXWV�GH�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�RQW�ÄWÄ� 
PLV�»�MRXU�OH����QRYHPEUH������HW�VRQW�GLVSRQLEOHV�
VXU�OH�VLWH�,QWHUQHW�GH�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�

GÉRÉDIS Deux-Sèvres est également engagé dans une démarche RSO  
et dans le développement durable.

(Q�WDQW�TXoHQWUHSULVH�ORFDOH�GH�GLVWULEXWLRQ��*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�D�WRXMRXUV�PLV�XQH�SULRULWÄ�DEVROXH�
»�OD�TXDOLWÄ�GX�VHUYLFH�UHQGX�DX[�XWLOLVDWHXUV�HW�»�OD�SHUIRUPDQFH�GX�VHUYLFH�SXEOLF��&oHVW�OD�UDLVRQ�SRXU�
ODTXHOOH�HOOH�D�ÄWÄ�XQH�GHV�SUHPLÃUHV�HQWUHSULVHV�ORFDOHV�GH�GLVWULEXWLRQ�»�PHWWUH�HQ�SODFH�XQ�V\VWÃPH�
TXDOLWÄ�FHUWLƬÄ�SDU�XQ�RUJDQLVPH�DJUÄÄ��(Q�RXWUH��VRQ�DXWRULWÄ�RUJDQLVDWULFH�GH�OD�GLVWULEXWLRQ��SURSULÄWDLUH�
GHV�UÄVHDX[�ÄOHFWULTXHV��D�ÄJDOHPHQW�GH�WRXW�WHPSV�H[HUFÄ�XQ�FRQWUÏOH�GH�OD�TXDOLWÄ�GHV�SUHVWDWLRQV�GH�
*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV��&H�FRQWUÏOH�VoH[HUFH�QRWDPPHQW�HQ�ÄWDQW�XQ�DFWHXU�H[LJHDQW�GDQV�OHV�RUJDQHV�GH�
JRXYHUQDQFH�GH�OoHQWUHSULVH�HW�QRWDPPHQW�GDQV�OH�FDGUH�GX�FRPLWÄ�GH�VXUYHLOODQFH�WHFKQLTXH�

��OD�VXLWH�GHV�ÄOHFWLRQV�PXQLFLSDOHV�GH�������XQH�QRXYHOOH�JRXYHUQDQFH�D�ÄWÄ�LQVWDXUÄH�HQ�LQWÄJUDQW�OHV�
ÄYROXWLRQV�VWDWXWDLUHV�GX�6,('6�GH������DLQVL�TXH�OHV�QRXYHDX[�VWDWXWV�GH�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�DSSURXYÄV�
SDU�OoDVVRFLÄ�XQLTXH�HQ�GDWH�GX����QRYHPEUH�������/HV�QRXYHDX[�PHPEUHV�GX�FRPLWÄ�GH�VXUYHLOODQFH�
WHFKQLTXH��ÄOXV�SRXU���DQV��VRQW�GRQF���0PH�)UÄGÄULTXH�%,1(7��0��5ÄJLV�*8,//27($8�HW�0��0LFKHO�3$,//(<�
DLQVL�TXoXQ�UHSUÄVHQWDQW�GH�OD�6$(0/�6¤2/,6����OoLVVXH�GX�SUHPLHU�FRPLWÄ�GH�VXUYHLOODQFH�WHFKQLTXH� 
GX�������������0��5ÄJLV�*8,//27($8��FRQVHLOOHU�GÄOÄJXÄ�»�OD�FRPPXQH�GH�6DLQW�5ÄP\�HW�GÄOÄJXÄ�GX�
WHUULWRLUH�GoÄQHUJLH�GX�1LRUWDLV�DX�FRPLWÄ�V\QGLFDO�GX�6,('6��D�ÄWÄ�GÄVLJQÄ�3UÄVLGHQW�GX�FRPLWÄ�GH� 
VXUYHLOODQFH�WHFKQLTXH�GH�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�
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3.1. La satisfaction des clients
(WDQW�GRQQÄ�OH�FRQWH[WH�VDQLWDLUH�DVVRFLÄ�»� 
OoÄSLGÄPLH�GH�OD�&RYLG�����*¤5¤',6�QoD�SDV� 
VRXKDLWÄ�HQJDJHU�OoHQTXÅWH�GH�VDWLVIDFWLRQ�DQQXHOOH� 
�����UHODWLYH�DX[���WKÄPDWLTXHV�GH�SUHVWDWLRQV�
WHFKQLTXHV�KDELWXHOOHPHQW�VRQGÄHV��OHV�EUDQFKH-
PHQWV�QHXIV��OHV�SHWLWHV�LQWHUYHQWLRQV��OD�TXDOLWÄ�
GH�IRXUQLWXUH�HW�OD�UHOÃYH�GHV�FRPSWHXUV��� 
$LQVL��OD�SURFKDLQH�HQTXÅWH�GH�VDWLVIDFWLRQ�
DQQXHOOH�VoDSSX\DQW�VXU�FHV���WKÄPDWLTXHV�HVW�
PDLQWHQDQW�SUÄYXH�SRXU�������

1ÄDQPRLQV��OD�PHVXUH�GH�OD�VDWLVIDFWLRQ�DVVRFLÄH�
»�OoDFWLYLWÄ�GH�UDFFRUGHPHQW�HW�PLVH�HQ�VHUYLFH��

LQLWLÄH�HQ������SRXU�FKDTXH�SUHPLÃUH�PLVH�HQ�
VHUYLFH��D�ELHQ�ÄWÄ�PDLQWHQXH��(OOH�VoDSSXLH�VXU�
OoHQYRL�GoXQ�TXHVWLRQQDLUH�GH�VDWLVIDFWLRQ�DSUÃV�
FKDTXH�PLVH�HQ�VHUYLFH�GoXQ�UDFFRUGHPHQW�� 
(Q�������FHWWH�HQTXÅWH�D�FRQQX�XQ�ERQ� 
QLYHDX�GH�UHWRXU�DYHF�����GH�UÄSRQVHV�HW�HOOH�
WÄPRLJQH�OH�PDLQWLHQ�GX�WUÃV�ERQ�QLYHDX�GH� 
satisfaction client avec 88% de clients  
VDWLVIDLWV�HW�FH�PDOJUÄ�XQ�FRQWH[WH�VDQLWDLUH�
D\DQW�WUÃV�IRUWHPHQW�SHUWXUEÄ�OoDFWLYLWÄ�GH�
UDFFRUGHPHQW��DYHF�XQH�SÄULRGH�WRWDOH�GoDUUÅW�
GH�SUÃV�GH�WURLV�PRLV��

3RXU�OHV�FOLHQWV�UDFFRUGÄV�HQ�+7$��OoHQTXÅWH�GH�VDWLVIDFWLRQ�HVW�UÄDOLVÄH�SDU�WÄOÄSKRQH��/HV�FOLHQWV�
LQWHUURJÄV�DSSUÄFLHQW�SDUWLFXOLÃUHPHQW�OH�VXLYL�GH�OHXU�GRVVLHU�SDU�XQ�LQWHUORFXWHXU�GÄGLÄ�DLQVL�TXH�OH�
SURIHVVLRQQDOLVPH�GHV�DJHQWV�GH�*¤5¤',6�

  Très satisfait      Assez satisfait      Peu satisfait      Pas du tout satisfait

3%

9%

29%

59%

La propreté du chantier

325%72% 1

Les conseils et les solutions apportées

58% 32% 6% 4%

/oÄFRXWH�HW�OD�FRPSUÄKHQVLRQ�GH�YRWUH�EHVRLQ

5%28%63% 3%

La facilité de nous joindre

5%35%57% 4%

Le respect du délai de réalisation des travaux

6%25%62% 6%

/D�FRRUGLQDWLRQ�HQWUH�OHV�GLƪÄUHQWV�LQWHUORFXWHXUV

6%31%53% 9%

Open data

*¤5¤',6�JÃUH�XQ�JUDQG�QRPEUH�GH�GRQQÄHV��
QRWDPPHQW�LVVXHV�GHV�FRPSWHXUV��(Q�WDQW� 
TXoHQWUHSULVH�GH�VHUYLFH�SXEOLF��OH�UHVSHFW�GH�OD�
FRQƬGHQWLDOLWÄ�GHV�LQIRUPDWLRQV�SHUVRQQHOOHV�
GH�QRV�FOLHQWV�HVW�XQ�LPSÄUDWLI��'HSXLV�TXHOTXHV�
DQQÄHV��QRXV�QRXV�VRPPHV�HQJDJÄV�GDQV�XQH�
GÄPDUFKH�GH�PLVH�»�GLVSRVLWLRQ�GH�GRQQÄHV�
DQRQ\PLVÄHV�HW�JUDWXLWHV�DX�VHUYLFH�GH�WRXV�OHV�
DFWHXUV�HW�GH�OD�WUDQVLWLRQ�ÄQHUJÄWLTXH�

/oREMHFWLI�HVW�GH�PHWWUH�»�GLVSRVLWLRQ�OHV�GRQQÄHV�
DJUÄJÄHV�»�GLƪÄUHQWHV�PDLOOHV�SRXU�IDFLOLWHU�OD�

WUDQVLWLRQ�YHUV�XQ�V\VWÃPH�ÄQHUJÄWLTXH�SOXV�
durable.

'DQV�FH�FDGUH�HW�FRPPH�FHOD�DYDLW�ÄWÄ�HQJDJÄ�
VXU�OHV�DQQÄHV�SUÄFÄGHQWHV��*¤5¤',6�PHW�»� 
GLVSRVLWLRQ�GHV�XWLOLVDWHXUV�GH�UÄVHDX[�GHV� 
GRQQÄHV�HQ�2SHQ�GDWD�YLD��

r��/o$JHQFH�25(�TXL�UHJURXSH�OHV�DFWHXUV�IUDQÂDLV�
GH�OD�GLVWULEXWLRQ���KWWSV���ZZZ�DJHQFHRUH�IU���

r��6XU�OH�VLWH�,QWHUQHW�*¤5¤',6�GDQV�OoRQJOHW�23(1�
'$7$�

Infos coupures 24h/24

3.2. Renforcement de la relation client

Le site Internet 

$X�FRXUV�GH�OoDQQÄH�������OD�G\QDPLTXH� 
GoDFWXDOLVDWLRQ�GX�VLWH�,QWHUQHW�LQLWLÄH�HQ������D�
ÄWÄ�PDLQWHQXH��WRXMRXUV�GDQV�OH�EXW�GH�GLƪXVHU�
des informations objectives et transparentes 
HW�DYHF�OH�VRXFL�GoDFFRPSDJQHU�HW�IDFLOLWHU�OHV�
DFWLRQV�GHV�XWLOLVDWHXUV�GH�UÄVHDX�

$LQVL��WRXW�DX�ORQJ�GH�OoDQQÄH�������OD�SDJH� 
GoDFFXHLO�GX�VLWH�,QWHUQHW�D�UÄJXOLÃUHPHQW�ÄWÄ�
PLVH�»�MRXU�SRXU�PHWWUH�HQ�H[HUJXH�OHV�LQIRU-
PDWLRQV�HW�SXEOLFDWLRQV�LPSRUWDQWHV�WHOOHV�TXH�
OHV�PLVHV�»�MRXU�WDULIDLUHV��7853(��FDWDORJXH�GHV�

SUHVWDWLRQV���OoDFWXDOLVDWLRQ�GX�EDUÃPH�GH� 
UDFFRUGHPHQW�*¤5¤',6�DSSURXYÄ�SDU�OD�&RPPLVVLRQ� 
GH�5ÄJXODWLRQ�GH�Oo¤QHUJLH�OH������������HW�
HQWUÄ�HQ�YLJXHXU�GHSXLV�OH���������������

3DU�DLOOHXUV��GHSXLV�������*¤5¤',6�SXEOLH�OD�OLVWH�
GHV�FRXSXUHV�GoÄOHFWULFLWÄ�SURJUDPPÄHV�VXU�OH�VLWH�
,QWHUQHW�&HWWH�SDJH�HVW�GLUHFWHPHQW�DFFHVVLEOH�VXU�
OH�VLWH�YLD�OH�ERXWRQ���,QIRV�&RXSXUHV���K������� 
&H�VHUYLFH�HQ�OLJQH�SHUPHW�GH�YLVXDOLVHU�OoKHXUH�GH�
GÄEXW�GH�FRXSXUH�HW�OoKHXUH�SUÄYLVLRQQHOOH�GH�
ƬQ�GoLQWHUYHQWLRQ��/D�FDUWH�ORFDOLVH�OHV�SRVWHV�
FRQFHUQÄV�HW�UHSUÄVHQWH�OH�UÄVHDX�%7�LPSDFWÄ�

Coupure de postes 
programmée

  &RXSXUH�HQ�FRXUV�

  &RXSXUH�SURJUDPPÄH

  &RXSXUH�UÄDOLVÄH

  1RQ�FRQFHUQÄ

�'ÄSDUWHPHQW
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4 -  PÉRIMÈTRE DE LA  
RÉGULATION INCITATIVE 
PÉRIODE 2018-2021

/D�GÄOLEÄUDWLRQ�Q����������GX����MXLOOHW������
SRUWDQW�GÄFLVLRQ�VXU�OHV�QLYHDX[�GH�GRWDWLRQ�GX�
IRQGV�GH�SÄUÄTXDWLRQ�GH�OoÄOHFWULFLWÄ��)3(��SRXU�
*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�DX�WLWUH�GHV�DQQÄHV������
»������HW�VXU�OH�FDGUH�GH�UÄJXODWLRQ�DVVRFLÄ��D�
SRXU�REMHW�GH�GÄWHUPLQHU�OHV�QLYHDX[�DQQXHOV�
GH�GRWDWLRQ�GRQW�EÄQÄƬFLHUD�*¤5¤',6�VXU�OD�
SÄULRGH�����������DX�WLWUH�GH�OD�SÄUÄTXDWLRQ�
GHV�FKDUJHV�GH�GLVWULEXWLRQ�GoÄOHFWULFLWÄ��DLQVL�
TXH�OH�FDGUH�GH�UÄJXODWLRQ�HQ�YLJXHXU�VXU�FHWWH�
PÅPH�SÄULRGH�

/oREMHW�GH�OD�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�VXU�OD�TXD-
OLWÄ�GH�VHUYLFH�LQVWDXUÄH�SDU�OD�GÄOLEÄUDWLRQ�
SUÄFLWÄH�HVW�GH�YÄULƬHU�TXH�OH�JHVWLRQQDLUH�GH�
UÄVHDX�HQ�VLWXDWLRQ�GH�PRQRSROH�VoDFTXLWWH�GH�
VHV�PLVVLRQV�DYHF�HƯFDFLWÄ��VDQV�GLVFULPLQDWLRQ�
HW�HQ�DPÄOLRUDQW�VHV�SHUIRUPDQFHV�

/D�GÄOLEÄUDWLRQ�SUÄFLWÄH�LQWURGXLW�VL[�LQFLWDWLRQV� 
ƬQDQFLÃUHV�VXU�GHV�LQGLFDWHXUV�GÄM»�VXLYLV�VRXV�
7853(����HQ�Ƭ[DQW�SRXU�FKDTXH�LQGLFDWHXU�XQ�XQLTXH�
REMHFWLI�GH�UÄIÄUHQFH�IRQGÄ�VXU�OD�SHUIRUPDQFH�
PR\HQQH�GH�*¤5¤',6�VXU�OHV�DQQÄHV�SUÄFÄGHQWHV��
HQ�GHVVRXV�GXTXHO�OoRSÄUDWHXU�YHUVHUD�XQH�SÄQDOLWÄ�
HW�DX�GHVVXV�GXTXHO�LO�SHUFHYUD�XQ�ERQXV��/D�GÄƬQLWLRQ�
GH�FHW�REMHFWLI�SHUPHW�GH�VoDVVXUHU�TXH�OoRSÄUDWHXU�
UHVWH�LQFLWÄ�»�PDLQWHQLU�XQ�ERQ�QLYHDX�GH�SHUIRUPDQFH�� 
(Q�FRPSOÄPHQW��GHV�YDOHXUV�SODIRQG�HW�SODQFKHU�
correspondant aux valeurs maximales et minimales 
GX�PRQWDQW�GH�OoLQFLWDWLRQ�ƬQDQFLÃUH�SRXU�FKDFXQ�
GH�FHV�LQGLFDWHXUV�VRQW�Ƭ[ÄHV�HQ�FRKÄUHQFH�DYHF�
OoKLVWRULTXH�GH�FKDTXH�LQGLFDWHXU�HW�HQ�VoDVVXUDQW�
TXH�FHV�VHXLOV�FRUUHVSRQGHQW�»�GHV�situations  
H[FHSWLRQQHOOHV�TXL�MXVWLƬHQW�OoLQWHUUXSWLRQ�GX� 
PÄFDQLVPH�GH�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�
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��OoLQVWDU�GH�FH�TXL�D�ÄWÄ�GÄƬQL�SRXU�(QHGLV�HW�
(')�6(,��OD�GÄOLEÄUDWLRQ�SUÄFLWÄH�SUÄYRLW�GHV�
SRVVLELOLWÄV�GoDMXVWHPHQW�GX�PÄFDQLVPH�GH�
UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�GH�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�HQ�
FRXUV�GH�SÄULRGH�GoHQFDGUHPHQW�SOXULDQQXHO�GX�
QLYHDX�GH�GRWDWLRQ�GX�)3(����FHW�HƪHW��XQH�OLVWH�
GoLQGLFDWHXUV�GRQW�OHV�GÄƬQLWLRQV��OHV�QLYHDX[�
GoREMHFWLIV�HW�GoLQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV�VRQW�Ƭ[ÄV�
SRXU�OoHQVHPEOH�GH�OD�SÄULRGH�HVW�ÄWDEOLH�� 
(Q�SDUDOOÃOH��OD�&5(�VH�UÄVHUYH�OD�SRVVLELOLWÄ�GH�
PRGLƬHU�DQQXHOOHPHQW�OHV�DXWUHV�LQGLFDWHXUV�
TXL�RQW�ÄWÄ�UÄFHPPHQW�PLV�HQ�SODFH�RX�TXL�
SRXUUDLHQW�ÅWUH�VXMHWV�»�GH�IRUWHV�YDULDWLRQV�HQ�
WHUPHV�GH�GÄƬQLWLRQ��GH�QLYHDX[�GoREMHFWLIV�HW�
GoLQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV�

/D�GÄOLEÄUDWLRQ�SUÄFLWÄH�LQWURGXLW�ÄJDOHPHQW�OD�
SRVVLELOLWÄ��GoXQH�SDUW��GoDMRXWHU�RX�GH�VXSSULPHU�

GHV�LQGLFDWHXUV�HQ�FRXUV�GH�SÄULRGH�HW��GoDXWUH�
SDUW��GH�GÄFLGHU�GH�PHWWUH�HQ�yXYUH�RX�GH�
VXSSULPHU�GHV�LQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV�VXU�GHV�
LQGLFDWHXUV�H[LVWDQWV�VL�FHOD�VoDYÄUDLW�QÄFHVVDLUH�

(Q�FRPSOÄPHQW�GX�PÄFDQLVPH�GH�UÄJXODWLRQ�
GÄƬQL�SDU�OH�7853(���+7$�%7�SRXU�*¤5¤',6�HW�
UHFRQGXLW�GDQV�OH�7853(���ELV�+7$�%7��OD�&5(�
LQWURGXLW�GRQF��GoXQH�SDUW��FLQT�LQFLWDWLRQV�
ƬQDQFLÃUHV�HW��GoDXWUH�SDUW��OH�VXLYL�GH�WURLV�
nouveaux indicateurs sans  
LQFLWDWLRQ�ƬQDQFLÃUH�

/oDQQH[H�»�OD�GÄOLEÄUDWLRQ�Q����������GX����
MXLOOHW������GÄWDLOOH�OHV�LQGLFDWHXUV�TXL�IRQW�
OoREMHW�GoXQ�VXLYL�VXU�OD�SÄULRGH�����������SRXU�
*¤5¤',6�VRLW��DX�WRWDO��VL[�LQGLFDWHXUV�GRQQDQW�
OLHX�»�LQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV�HW�VL[�LQGLFDWHXUV�
QRQ�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW�

/HV�LQGLFDWHXUV�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW��

Libellés indicateurs incités  
ƬQDQFLÃUHPHQW

5HQGH]�YRXV�SODQLƬÄV� 
QRQ�UHVSHFWÄV�SDU�*¤5¤',6

7DX[�GH�UÄSRQVHV�DX[�UÄFODPDWLRQV� 
dans les 15 jours calendaires

7DX[�GH�FRPSWHXUV�DYHF�DX�PRLQV�XQ�UHOHYÄ� 
VXU�LQGH[�UÄHO�GDQV�OoDQQÄH�SRXU�OHV�FRQVRPPDWHXUV� 

%7�Ƨ����N9$

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�WUDLWÄHV� 
GDQV�XQ�GÄODL�VXSÄULHXU�»����MRXUV�FDOHQGDLUHV

7DX[�GH�UHVSHFW�GH�OoHQYRL�GH�SURSRVLWLRQ�GH�UDFFRUGHPHQW�GDQV�
OH�GÄODL�GH�OD�SURFÄGXUH�RX�GDQV�OH�GÄODL�GHPDQGÄ

7DX[�GH�UHVSHFW�GH�OoHQYRL�GH�OD�GDWH�FRQYHQXH� 
GH�PLVH�»�GLVSRVLWLRQ�GHV�UDFFRUGHPHQWV

&DUDFWÄULVWLTXHV�HW�REMHFWLIV�PRGLƬDEOHV� 
au cours de la période 2018-2021

Non

Non

Non

Oui

Oui

Oui
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/HV�LQGLFDWHXUV�QRQ�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{HW�IDLVDQW�OoREMHW�GoXQ�VXLYL���

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

Taux de  

UÄVLOLDWLRQV� 
UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�
GÄODLV�GHPDQGÄV�
SDU�FDWÄJRULH� 
GoXWLOLVDWHXUV

7DX[�GH�PLVHV�HQ�
VHUYLFH�UÄDOLVÄHV�
GDQV�OHV�GÄODLV�
GHPDQGÄV� 

SDU�FDWÄJRULH� 
GoXWLOLVDWHXUV

1RPEUH�GH� 
UÄFODPDWLRQV�UHÂXHV�

par nature  

HW�SDU�FDWÄJRULH� 
GoXWLOLVDWHXUV

Rendez-vous  

UHSODQLƬÄV� 
»�OoLQLWLDWLYH�GH�

*¤5¤',6

7DX[�GoDFFHVVLELOLWÄ�
WÄOÄSKRQLTXH�GHV�
accueils client et 

GÄSDQQDJH

7DX[�GH�UÄSRQVH�DX[�
UÄFODPDWLRQV�GDQV�OHV�
5 jours calendaires par 

QDWXUH�HW�SDU�FDWÄJRULH�
GoXWLOLVDWHXUV

,QVWDXUÄ�SDU�OH�
TURPE 5 HTA-BT 

et reconduit dans 

OH�7853(���ELV�
HTA-BT

,QVWDXUÄ�SDU�OH�
TURPE 5 HTA-BT 

et reconduit dans 

OH�7853(���ELV�
HTA-BT

,QVWDXUÄ�SDU�OH�
TURPE 5 HTA-BT 

et reconduit dans 

OH�7853(���ELV�
HTA-BT

����

����

����

1RPEUH�GH�UÄVLOLDWLRQV�»�OoLQLWLDWLYH�GH� 
OoXWLOLVDWHXU�FOÏWXUÄHV�HW�UÄDOLVÄHV�GDQV� 

OH�GÄODL�GHPDQGÄ��VL�FH�GÄODL�HVW�VXSÄULHXU�DX�
GÄODL�FDWDORJXH�GX�IDLW�GH�OoXWLOLVDWHXU��RX� 

GDQV�OH�GÄODL�FDWDORJXH��VL�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�SDU� 
OoXWLOLVDWHXU�HVW�LQIÄULHXU�RX�ÄJDO�DX�GÄODL� 
FDWDORJXH����1RPEUH�WRWDO�GH�UÄVLOLDWLRQV� 

FOÏWXUÄHV�HW�UÄDOLVÄHV�GDQV�OH�PRLV

1RPEUH�GH�PLVHV�HQ�VHUYLFH�FOÏWXUÄHV� 
HW�UÄDOLVÄHV�GDQV�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�SDU� 

OoXWLOLVDWHXU��VL�FH�GÄODL�HVW�VXSÄULHXU�DX�GÄODL� 
FDWDORJXH�GX�IDLW�GH�OoXWLOLVDWHXU��RX�GDQV� 
OH�GÄODL�FDWDORJXH��VL�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�SDU� 
OoXWLOLVDWHXU�HVW�LQIÄULHXU�RX�ÄJDO�DX�GÄODL� 

FDWDORJXH����1RPEUH�WRWDO�GH�PLVHV�HQ�VHUYLFH� 
FOÏWXUÄHV�HW�UÄDOLVÄHV�GDQV�OH�PRLV

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�GHV�XWLOLVDWHXUV� 
UHÂXHV�SDU�*¤5¤',6�GXUDQW�OH�WULPHVWUH� 
SRXU�FKDFXQH�GHV�QDWXUHV�VXLYDQWHV{�

- Accueil

���4XDOLWÄ�GX�WUDLWHPHQW�GH�OD�SUHVWDWLRQ�
GHPDQGÄH
��4XDOLWÄ�HW�FRQWLQXLWÄ�GH�IRXUQLWXUH
��7UDYDX[�HW�UDFFRUGHPHQW
��5HOÃYH�HW�IDFWXUDWLRQ�GH�OoDFKHPLQHPHQW

1RPEUH�GH�UHQGH]�YRXV�UHSODQLƬÄV�SDU�*¤5¤',6�
�KRUV�UHSODQLƬFDWLRQV�GDQV�OH�GÄODL�FDWDORJXH�� 

SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV

1RPEUH�GoDSSHOV�WÄOÄSKRQLTXHV� 
SULV�GXUDQW�OH�WULPHVWUH���1RPEUH�GoDSSHOV�UHÂXV�

GXUDQW�OH�WULPHVWUH

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�GRQW�OD�GDWH�GH�UÄSRQVH�
HVW�LQIÄULHXUH�RX�ÄJDOH�»���MRXUV�FDOHQGDLUHV�
DSUÃV�OD�GDWH�GH�UÄFHSWLRQ�GH�OD�UÄFODPDWLRQ� 

SDU�*¤5¤',6���1RPEUH�GH� 
UÄFODPDWLRQV�FOÏWXUÄHV�GXUDQW�OH�WULPHVWUH

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH

7ULPHVWULHOOH

7ULPHVWULHOOH

7ULPHVWULHOOH

7ULPHVWULHOOH

7ULPHVWULHOOH

&RQFHUQDQW�OH�GÄSORLHPHQW�GHV�FRPSWHXUV�
ÄYROXÄV��OD�GÄOLEÄUDWLRQ�GH�OD�&RPPLVVLRQ�GH�
5ÄJXODWLRQ�GH�Oo¤QHUJLH�GX����QRYHPEUH������
SRUWDQW�GÄFLVLRQ�VXU�OH�FDGUH�GH�UÄJXODWLRQ�GX�
V\VWÃPH�GH�FRPSWDJH�ÄYROXÄ�GH�*¤5¤',6�GDQV�OH�
GRPDLQH�GH�WHQVLRQ�%7�Ƨ����N9$�YLHQW�FRPSOÄWHU�
OH�SÄULPÃWUH�GH�OD�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�

$LQVL��OH�SURMHW�GH�FRPSWDJH�ÄYROXÄ�GH�*¤5¤',6�
GRQW�OH�GÄSORLHPHQW�HVW�SUÄYX�GH������»������
IHUD�OoREMHW�GoXQ�FDGUH�GH�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�
SRXU�LQFLWHU�»��

r��0DÉWULVHU�VXU�OD�GXUÄH�OHV�FRÖWV�GoLQYHVWLVVHPHQWV�
HW�OHV�JDLQV�GH�IRQFWLRQQHPHQW�DWWHQGXV��

r��*DUDQWLU�OH�QLYHDX�GH�SHUIRUPDQFH�DWWHQGX�GX�
V\VWÃPH�JOREDO�VXU�WRXWH�OD�FKDÉQH�GH�WUDLWH-
PHQW�GHV�LQGH[��

r��5HVSHFWHU�OH�SODQQLQJ�GH�GÄSORLHPHQW�

��FRPSWHU�GH����������LQGLFDWHXUV�GH�VXLYL� 
GH�OD�SHUIRUPDQFH�GX�V\VWÃPH�VHURQW�FUÄÄV� 
GRQW���LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW�

5. INDICATEURS  
INCITÉS FINANCIÈREMENT

�����5HQGH]�YRXV�SODQLƬÄV�QRQ�UHVSHFWÄV�SDU�*¤5¤',6

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

5.1.2. Résultats 2020

1RPEUH�UHQGH]�YRXV�SODQLƬÄV�QRQ�UHVSHFWÄV�SDU�*¤5¤',6�D\DQW�GRQQÄ�OLHX�DX�YHUVHPHQW�GoXQH�
SÄQDOLWÄ�SDU�*¤5¤',6�GXUDQW�OH�WULPHVWUH��SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV

��������GHV�UHQGH]�YRXV�QRQ�WHQXV�V\VWÄPDWLTXHPHQW�GÄWHFWÄV�SDU�OoRSÄUDWHXU�VRQW�LQGHPQLVÄV

��7RXV�UHQGH]�YRXV�SURJUDPPÄV�GRQF�YDOLGÄV�SDU�*¤5¤',6
���7RXV�UHQGH]�YRXV�SRXU�LQWHUYHQWLRQ�DYHF�GÄSODFHPHQW�GoXQ�DJHQW�GH�*¤5¤',6�HW�QÄFHVVLWDQW�OD�
SUÄVHQFH�GH�OoXWLOLVDWHXU��QRQ�UHVSHFWÄV�GX�IDLW�GH�*¤5¤',6

��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO{��WULPHVWULHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�UHPRQWÄH�»�OD�&5({��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�SXEOLFDWLRQ{��DQQXHOOH

Calcul

Périmètre

Suivi

Objectif

0 0 1 0 1 0 0 0 07RXWHV�FDWÄJRULHV�GoXWLOLVDWHXUV

5HQGH]�YRXV�SODQLƬÄV� 
non respectés par le GRD

T1 
2020

T2 
2020

T3 
2020

T4 
2020 2020 2019 2018 2017 2016
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5.2. Taux de réponses aux réclamations dans les 15 jours calendaires

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

5.2.2. Résultats 2020

Taux de réponses aux réclamations 
dans les 15 jours calendaires

T1 
2020

�����

��

��

T2 
2020

�����

��

��

T3 
2020

�����

���

���

T4 
2020

�����

��

���

2020 2019

94,6% �����

417 ���

441 ���

2018

�����

���

���

7DX[�Ƨ����MRXUV

1RPEUH�GH�UÄSRQVHV�Ƨ����MRXUV

1RPEUH�GH�UÄSRQVHV�FOÏWXUÄHV

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�FOÏWXUÄHV�GDQV�OH�WULPHVWUH�HW�GRQW�OD�GDWH�GH�UÄSRQVH�HVW�LQIÄULHXUH�RX�
ÄJDOH�»����MRXUV�FDOHQGDLUHV�DSUÃV�OD�GDWH�GH�UÄFHSWLRQ�GH�OD�UÄFODPDWLRQ�SDU�*¤5¤',6���1RPEUH�GH�
UÄFODPDWLRQV�FOÏWXUÄHV�GXUDQW�OH�WULPHVWUH

2EMHFWLIV�HQYLVDJÄV{�
�������GX��er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����
�������GX��er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����
�������GX��er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����
�������GX��er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV{�
���3ÄQDOLWÄV{�����b�SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�HQ�GHVVRXV�GH�OoREMHFWLI�GH�UÄIÄUHQFH
���%RQXV{�����b�SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�GH�UÄIÄUHQFH
���9DOHXU�SODQFKHU�GHV�LQFLWDWLRQV{������Nb
���9HUVHPHQW�DX�WUDYHUV�GX�&5&3
���/D�GÄƬQLWLRQ�HW�OHV�QLYHDX[�GoREMHFWLI�HW�GoLQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV�GH�FHW�LQGLFDWHXU�VRQW�Ƭ[ÄV�SRXU�
OoHQVHPEOH�GH�OD�SÄULRGH����������

���7RXWHV�UÄFODPDWLRQV�HQYR\ÄHV�GLUHFWHPHQW�SDU�OHV�XWLOLVDWHXUV�RX�YLD�OHV�IRXUQLVVHXUV�GRQW�OD�
UÄSRQVH�GRLW�ÅWUH�IDLWH�SDU�OH�*5'
���7RXV�PÄGLDV�GH�WUDQVPLVVLRQ�GH�OD�UÄFODPDWLRQ��ÄFULW�RX�RUDO
���7RXWHV�FDWÄJRULHV�GoXWLOLVDWHXUV
���5ÄFODPDWLRQ�FOÏWXUÄH{��UÄFODPDWLRQ�SRXU�ODTXHOOH�XQH�UÄSRQVH��{FRQVLVWDQWH{��HW�QRQ�SDV�XQ�VLPSOH�
DFFXVÄ�GH�UÄFHSWLRQ�D�ÄWÄ�HQYR\ÄH�SDU�*¤5¤',6

��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO{��WULPHVWULHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�UHPRQWÄH�»�OD�&5({��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�SXEOLFDWLRQ{��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO�GHV�LQFLWDWLRQV{��DQQXHOOH

Incitations

Objectif

Suivi

Périmètre

Calcul

1RPEUH�GH�UHQGH]�YRXV�SODQLƬÄV�QRQ�UHVSHFWÄV��

0 0

2

1

0
2019 20212018 2020

1
*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�D�UÄDOLVÄ�������� 
LQWHUYHQWLRQV�DX�WLWUH�GH�OoDQQÄH������ 
SRXU�WRXWHV�OHV�FDWÄJRULHV�GoXWLOLVDWHXUV�� 
6XU�FH�YROXPH��OD�WRWDOLWÄ�GHV�UHQGH]�YRXV�
RQW�ÄWÄ�UHVSHFWÄV�SDU�*¤5¤',6�

Taux de réponses aux réclamations dans les 15 jours calendaires :

200 40%

20%

300 60%

400 80%

500 100%

100

0 0%
2019 20212018 2020

91,7% 93,5% 94,5%

    Nombre de  
UÄSRQVHV�FOÏWXUÄHV

�2EMHFWLI

�7DX[�Ƨ����MRXUV

/H�WDX[�GH�UÄSRQVH�DX[�UÄFODPDWLRQV�GDQV�OHV� 
���MRXUV�FDOHQGDLUHV�HVW�GH�������DX�WLWUH�GH� 
OoDQQÄH������VRLW�DX�GHO»�GHV�����Ƭ[ÄV�GX� 
1er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH������

7RXWHV�OHV�UÄFODPDWLRQV�VRQW�VXLYLHV�GDQV�OH�6,� 
GH�*HVWLRQ�GH�OD�4XDOLWÄ��8QH�DQDO\VH�GHV� 
UÄFODPDWLRQV�HVW�UÄDOLVÄH�GDQV�OH�FDGUH�GH�
FKDTXH�SURFHVVXV�GH�*¤5¤',6��/HV�DFWLRQV�
GoDPÄOLRUDWLRQ�GÄJDJÄHV�ORUV�GH�FHWWH�DQDO\VH�
VRQW�GÄFLGÄHV�ORUV�GH�OD�UHYXH�GH�SURFHVVXV�

/D�IRUWH�PRELOLVDWLRQ�GHV�ÄTXLSHV�D�SHUPLV�
GoREWHQLU�FH�WUÃV�ERQ�QLYHDX�GH�SHUIRUPDQFH�VXU�
�����TXL�HVW�WRXMRXUV�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�Ƭ[Ä�
SDU�OD�&5(�HW�FHOD�PDOJUÄ�XQH�FURLVVDQFH�GH����
GH�OoREMHFWLI�&5(�SRXU�OD��LÃPH�DQQÄH�FRQVÄFXWLYH��
&HV�UÄVXOWDWV�VRQW�GoDXWDQW�PHLOOHXUV�TXoLOV�VRQW�
FRQVWDWÄV�GDQV�XQH�DQQÄH�H[WUÅPHPHQW� 
SHUWXUEÄH�SDU�OD�FULVH�VDQLWDLUH�HW�ÄSLGÄPLTXH�
OLÄH�»�OD�&RYLG����

2Q�SHXW�ÄJDOHPHQW�QRWHU�TXH��GDQV�OH�FDGUH�GH�
OoDSSOLFDWLRQ�GX�7853(����OHV�PRGDOLWÄV�GH�FDOFXO�
GH�FHW�LQGLFDWHXU�RQW�ÄWÄ�PRGLƬÄHV��

r��HQ�UÄGXLVDQW�OH�GÄODL�GH����MRXUV�»����MRXUV� 
FDOHQGDLUHV�HQJHQGUDQW�XQH�UXSWXUH�GH�OD� 
FKURQLTXH�GHV�UÄVXOWDWV��

r��HQ�ÄFDUWDQW�OHV�UÄSRQVHV�TXL�DYDLHQW�IDLW�OoREMHW�
GoXQ�VLPSOH�DFFXVÄ�GH�UÄFHSWLRQ�RX�SRXU� 
OHVTXHOOHV�XQH�UÄSRQVH���FRQVLVWDQWH���QoDYDLW�
SDV�ÄWÄ�FRPPXQLTXÄH�

3RXU�OHV�UÄFODPDWLRQV�UHODWLYHV�»�OD�TXDOLWÄ� 
GoDOLPHQWDWLRQ�TXL�QÄFHVVLWHQW�GH�PHQHU�XQH�
DQDO\VH�SOXV�ORQJXH�SRXU�OHV�WUDLWHU��*¤5¤',6�
'HX[�6ÃYUHV�VoDWWDFKH�»�UÄSRQGUH�DX�PLHX[� 
GDQV�OHV�GÄODLV�HQ�WUDQVPHWWDQW�XQH�UÄSRQVH� 
��FRQVLVWDQWH���
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5.3. Nombre de réclamations traitées dans un délai supérieur à 30 jours calendaires

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

5.4. Taux de compteurs avec au moins un relevé sur index réel dans l’année pour les 
FRQVRPPDWHXUV�%7�Ƨ����N9$

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

5.4.2. Résultats 2020

5.3.2. Résultats 2020

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�FOÏWXUÄHV�GDQV�OH�WULPHVWUH�HW�GRQW�OH�GÄODL�GH�UÄSRQVH�HVW�VXSÄULHXU�RX�
ÄJDO�»����MRXUV�FDOHQGDLUHV�DSUÃV�OD�GDWH�GH�UÄFHSWLRQ�GH�OD�UÄFODPDWLRQ�SDU�*¤5¤',6�

2EMHFWLI�HQYLVDJÄ{�
���������GHV�UÄFODPDWLRQV�UHÂXHV�GLUHFWHPHQW�GHV�XWLOLVDWHXUV�RX�YLD�OHV�IRXUQLVVHXUV�WUDLWÄHV�GDQV�
OHV����MRXUV�FDOHQGDLUHV

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV{�
���3ÄQDOLWÄV{�����b�SRXU�FKDTXH�UÄFODPDWLRQ�QRQ�WUDLWÄH�GDQV�OHV����MRXUV
���9DOHXU�SODQFKHU�GHV�LQFLWDWLRQV{�������Nb
���9HUVHPHQW�DX�WUDYHUV�GX�&5&3
���/D�GÄƬQLWLRQ�HW�OHV�QLYHDX[�GoREMHFWLI�HW�GoLQFLWDWLRQV�ƬQDQFLÃUHV�GH�FHW�LQGLFDWHXU�VRQW�Ƭ[ÄV�SRXU�
OoHQVHPEOH�GH�OD�SÄULRGH����������

���7RXWHV�UÄFODPDWLRQV�HQYR\ÄHV�GLUHFWHPHQW�SDU�OHV�XWLOLVDWHXUV�RX�YLD�OHV�IRXUQLVVHXUV�GRQW�OD� 
UÄSRQVH�GRLW�ÅWUH�IDLWH�SDU�OH�*5'
���7RXV�PÄGLDV�GH�WUDQVPLVVLRQ�GH�OD�UÄFODPDWLRQ��ÄFULW�RX�RUDO
���7RXWHV�FDWÄJRULHV�GoXWLOLVDWHXUV
���5ÄFODPDWLRQ�FOÏWXUÄH{��UÄFODPDWLRQ�SRXU�ODTXHOOH�XQH�UÄSRQVH��{FRQVLVWDQWH{��HW�QRQ�SDV�XQ�VLPSOH�
DFFXVÄ�GH�UÄFHSWLRQ�D�ÄWÄ�HQYR\ÄH�SDU�*¤5¤',6

��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO{��WULPHVWULHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�UHPRQWÄH�»�OD�&5({��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�SXEOLFDWLRQ{��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO�GHV�LQFLWDWLRQV{��DQQXHOOH

Nombre de réclamations > 30 jours : /H�QRPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�WUDLWÄHV�GDQV�XQ�GÄODL�
VXSÄULHXU�»����MRXUV�FDOHQGDLUHV�HVW�GH���DX�WLWUH�
GH�OoDQQÄH������

/HV�UÄVXOWDWV�REWHQXV�HQ������PRQWUHQW�OoHƯFD-
FLWÄ�GX�SURFHVVXV�GH�WUDLWHPHQW�GHV�UÄFODPDWLRQV�
FDU�VHXOHPHQW������GHV�UÄFODPDWLRQV�RQW�IDLW�
OoREMHW�GoXQH�UÄSRQVH�GDQV�XQ�GÄODL�VXSÄULHXU�»�
���MRXUV�FDOHQGDLUHV��&H�UÄVXOWDW�HVW�HQ�OÄJÃUH�
GÄJUDGDWLRQ�SDU�UDSSRUW�»�OoDQQÄH�SUÄFÄGHQWH�
VXU�OHV�7��HW�7��GH�OoDQQÄH������GX�IDLW�SULQFLSDO�
GHV�PHVXUHV�GH�FRQƬQHPHQW�LPSRVÄHV�SDU�OHV�
SRXYRLUV�SXEOLFV�D\DQW�HQJHQGUÄ�OD�PLVH�HQ�yXYUH�
GoXQ�SODQ�GH�FRQWLQXLWÄ�GH�OoDFWLYLWÄ�SRXU�PDLQWHQLU�
OHV�DFWLYLWÄV�HVVHQWLHOOHV�SXLV�HQ�VXLYDQW�XQ�SODQ�
GH�UHSULVH�GH�OoDFWLYLWÄ�GH�PDQLÃUH�SURJUHVVLYH�VXU�
ces deux trimestres.

 ��5ÄFODPDWLRQ�!���M

4
3

6
5

8
7

10
9

2
1

0
20192018 2020 2021

4

7
6

�1RPEUH�GH�FRPSWHXUV�»�UHOHYHU�s�QRPEUH�GHV�FRPSWHXUV�DYHF�GHX[�DEVHQFHV�»�OD�UHOÃYH�RX�SOXV����
1RPEUH�GHV�FRPSWHXUV�»�UHOHYHU�GXUDQW�OH�WULPHVWUH�

2EMHFWLI�HQYLVDJÄ{�
���������GX��HU�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV{�
���3ÄQDOLWÄV{������b�SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVRXV�GH�OoREMHFWLI�GH�UÄIÄUHQFH
���%RQXV{������b�SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�GH�UÄIÄUHQFH
���9DOHXU�SODQFKHU�GHV�LQFLWDWLRQV{��������Nb
���9HUVHPHQW�DX�WUDYHUV�GX�&5&3

���7RXV�FRPSWHXUV�UHOHYÄV�RX�DXWR�UHOHYÄV��LQMHFWLRQ�HW�VRXWLUDJH��\�FRPSULV�OHV�FRPSWHXUV�ÄYROXÄV�
UHOHYÄV�PHQVXHOOHPHQW

��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO{��WULPHVWULHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�UHPRQWÄH�»�OD�&5({��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�SXEOLFDWLRQ{��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO�GHV�LQFLWDWLRQV{��DQQXHOOH

Calcul

Périmètre

Suivi

Objectif

Incitations

Calcul

Périmètre

Suivi

Objectif

Incitations

Taux de compteurs avec au moins un relevé sur index réel dans l’année 
SRXU�OHV�FRQVRPPDWHXUV������N9$��

 ���1RPEUH�GH�FRPSWHXUV�»�UHOHYHU

��7DX[�GH�FRPSWHXUV�DYHF�UHOÃYH

�2EMHFWLI

T1
2020

T2
2020*

T3
2020

T4
2020

2020 2019 2018

Taux de compteurs avec relève

1RPEUH�GH�FRPSWHXUV
avec au moins 1 relève  

dans l’année

1RPEUH�GH�FRPSWHXUV�»�UHOHYHU

98,9% 99,1%99,3% 99,1% 99,5% 98,6%

115 708 116 264116 406 348 378 463 238 456 201

117 003 117 374117 177 351 554 465 706 462 587

Taux de compteurs  
avec au moins un relevé  

sur index réel dans l’année  
pour les consommateurs

%7Ƨ���N9$

0,00%

0

0


QHXWUDOLVÄ�FRQIRUPÄPHQW�»�OD�GÄOLEÄUDWLRQ�&5(�1����������SRUWDQW�FRPPXQLFDWLRQ�VXU�OHV�HƪHWV�SRXU�OoDQQÄH������GH�OD�
FULVH�&RYLG����SRXU�OHV�RSÄUDWHXUV�GH�UÄVHDX[�

20192018 2020

462 587 465 706

99,5%100
99
98
97
96
95
94
93
92
91
90

�������

�������

�������

�������

�������

�

351 554

98,6% 99,1%

Nombre de réclamations  
traitées dans un délai supérieur à 

30 jours calendaires

T1 
2020

�

��

T2 
2020

�

��

T3 
2020

�

���

T4 
2020

�

���

2020

7

441

2019

���

2018

�

���

1RPEUH�ƨ����MRXUV

1RPEUH�GH�UÄSRQVHV�FOÏWXUÄHV

�
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(Q�UDLVRQ�GX�FRQWH[WH�VDQLWDLUH�DVVRFLÄ�»�OoÄSLGÄPLH�
GH�OD�&RYLG�����OoDFWLYLWÄ�GH�UHOÃYH�D�ÄWÄ�WUÃV� 
SHUWXUEÄH�HQ�������$LQVL��GX�IDLW�GX��er�FRQƬQHPHQW��
OHV�DFWLYLWÄV�GH�UHOÃYH�QoRQW�SDV�SX�ÅWUH�UÄDOLVÄHV�
au 2nd�WULPHVWUH�������&oHVW�SRXUTXRL��OH�YROXPH�
GH�UHOÃYH�UÄDOLVÄ�HQ������DƯFKH�XQH�GÄFURLVVDQFH�
H[FHSWLRQQHOOH�HQ������DORUV�PÅPH�TXH�OHV�
PRGDOLWÄV�SUDWLTXHV�GH�OD�UHOÃYH�GH�*¤5¤',6�QoRQW�
SDV�FKDQJÄ��OD�UHOÃYH�HVW�WRXMRXUV�IDLWH���IRLV�SDU�
DQ�VRLW���UHOÃYH�SDU�TXDGULPHVWUH��

$ƬQ�GH�SUHQGUH�HQ�FRPSWH�FHV�FRQGLWLRQV�
SDUWLFXOLÃUHV��OD�&5(�D�SULV�GDQV�VD�GÄOLEÄUDWLRQ�
1����������SRUWDQW�FRPPXQLFDWLRQ�VXU�OHV�HƪHWV�
SRXU�OoDQQÄH������GH�OD�FULVH�&RYLG����SRXU�OHV�
RSÄUDWHXUV�GH�UÄVHDX[�OD�GÄFLVLRQ�GH�QHXWUDOLVHU�
OHV�LQGLFDWHXUV�GH�UHOÃYH�GX��nd�WULPHVWUH������
SRXU�OoHQVHPEOH�GHV�*5'��$LQVL��HQ�FRQVLGÄUDQW�
cette neutralisation du 2nd�WULPHVWUH�������OH�WDX[�
GH�FRPSWHXUV�DYHF�DX�PRLQV�XQ�UHOHYÄ�VXU�LQGH[�

UÄHO�GDQV�OoDQQÄH�SRXU�OHV�FRQVRPPDWHXUV�%7 
Ƨ���N9$�HVW�GH��������DX�WLWUH�GH�OoDQQÄH������

(Q�FRQFOXVLRQ��HQ�FRQVLGÄUDQW�OD�SDUWLFXODULWÄ�GX�
FRQWH[WH�GH�OoDQQÄH�������FHV�UÄVXOWDWV�VRQW�WUÃV�
ERQV��,OV�WUDGXLVHQW�OHV�HQJDJHPHQWV�HW�DFWLRQV�GH�
*¤5¤',6�YLVDQW�»�JDUDQWLU�OD�TXDOLWÄ�GHV�GRQQÄHV�
GH�FRQVRPPDWLRQ�XWLOLVÄHV�SRXU�OD�IDFWXUDWLRQ�HW�
SHUPHWWHQW�GH�GÄSDVVHU�OoREMHFWLI�Ƭ[Ä�SDU�OD�&5(�
GDQV�OD�GÄOLEÄUDWLRQ�Q����������GX����MXLOOHW�������
(Q�WHUPHV�GoDFWLRQV�RQ�SHXW�QRWDPPHQW�UHWHQLU��

r��/H�PDLQWLHQ�GoXQ�U\WKPH�GH���UHOÃYHV�SDU�DQ�VRLW�
��UHOHYÄ�SDU�TXDGULPHVWUH��FRQWUH�XQH�UHOÃYH� 
��IRLV�SDU�DQ�SRXU�OoRSÄUDWHXU�QDWLRQDO�(1(',6��

r��/D�PLVH�»�GLVSRVLWLRQ�GH�QRPEUHX[�FDQDX[� 
SHUPHWWDQW�DX[�XWLOLVDWHXUV�GH�UÄVHDX[�GH� 
FRPPXQLTXHU�OHXU�LQGH[�VoLOV�QoRQW�SDV�ÄWÄ� 
GLVSRQLEOHV�ORUV�GX�SDVVDJH�GX�UHOHYHXU���VLWH�
LQWHUQHW��FDUWH�DXWR�UHOÃYH�HW�WÄOÄSKRQH�

$X�WLWUH�GH�OoDQQÄH�������OH�WDX[�GH�UHVSHFW�GH�OoHQYRL� 
GH�SURSRVLWLRQ�GH�UDFFRUGHPHQW�GDQV�OH�GÄODL�GH�OD�
SURFÄGXUH�RX�GDQV�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�HVW��

��GH�������SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9$��

���GH�������SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�� 
FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�

6XU�OH�VHJPHQW�%7�Ƨ����N9$��FHV�UÄVXOWDWV�VRQW�
H[FHOOHQWV�HW�HQ�IRUWH�SURJUHVVLRQ�SDU�UDSSRUW�»�
������WDQGLV�TXoLOV�VRQW�TXDVLPHQW�VWDEOHV�SRXU�
OHV�VHJPHQWV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�
+7$��'oDLOOHXUV��FHV�YDOHXUV�VRQW�WUÃV�QHWWHPHQW�
VXSÄULHXUHV�DX[�DWWHQGXV�HW�REMHFWLIV�Ƭ[ÄV�GH�
����SDU�OD�&5(��,OV�GÄPRQWUHQW�DLQVL�OoHQJDJH-
PHQW�GH�OoHQVHPEOH�GHV�FROODERUDWHXUV�GH� 

*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�»�GRQQHU�HQWLÃUH�VDWLVIDFWLRQ� 
DX[�XWLOLVDWHXUV�GH�UÄVHDX�HW�GÄPRQWUHQW�OD�
UREXVWHVVH�GHV�SURFÄGXUHV�HW�SURFHVVXV�GH�
VXLYL�GH�FHWWH�DFWLYLWÄ�GH�UDFFRUGHPHQW�DORUV�
PÅPH�TXH�OoDQQÄH������D�ÄWÄ�PDUTXÄH�SDU�XQH�
FULVH�VDQLWDLUH�VDQV�SUÄFÄGHQW�OLÄH�»�OD�&RYLG����
D\DQW�LPSRVÄ�OD�PLVH�HQ�yXYUH�GoXQ�3&$�SRXU�OH�
PDLQWLHQ�GHV�DFWLYLWÄV�HVVHQWLHOOHV�SXLV�GoXQ�35$�
ÄFKHORQQÄ�VXU�SOXVLHXUV�PRLV�

&RQFHUQDQW�OHV�YROXPHV��PDOJUÄ�OoÄSLGÄPLH�GH�OD�
&RYLG�����RQ�FRQVWDWH�XQH�VWDELOLWÄ�GHV�GHPDQGHV�
VXU�OoHQVHPEOH�GHV�VHJPHQWV�HW�LO�HVW�SUÄYLVLEOH�
TXH�OD�UHSULVH�GH�OoDFWLYLWÄ�ÄFRQRPLTXH�VH�WUDGXLVH�
HQ������SDU�XQ�UHWRXU�GoXQH�FURLVVDQFH�IRUWH�VXU�
OHV�VHJPHQWV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�

Nombre de propositions de raccordement envoyées dans le délai maximum résultant de la  
TXDOLƬFDWLRQ�GH�OD�GHPDQGH��HQ�FRQIRUPLWÄ�DYHF�OHV�SURFÄGXUHV�GH�WUDLWHPHQW�GHV�GHPDQGHV� 
de raccordement) ou dans le délai demandé par le client durant le trimestre /  
Nombre de propositions de raccordement émises durant le trimestre 

2EMHFWLI�HQYLVDJÄ�GH�UÄIÄUHQFH�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9${�
- du 1er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����{������

2EMHFWLI�HQYLVDJÄ�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7${�
- du 1er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����{������

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9${�
���3ÄQDOLWÄV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�HQ�GHVVRXV�GH�OoREMHFWLI�
GH�UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�SURSRVLWLRQV�GH�UDFFRUGHPHQW�HQYR\ÄHV�SRXU�OHV�
XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9$�DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH
���%RQXV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�GH�
UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�SURSRVLWLRQV�GH�UDFFRUGHPHQW�HQYR\ÄHV�SRXU�OHV�
XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9$�DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$��
���3ÄQDOLWÄV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�HQ�GHVVRXV�GH�OoREMHFWLI�
GH�UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�SURSRVLWLRQV�GH�UDFFRUGHPHQW�HQYR\ÄHV�SRXU�OHV�
XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH
���%RQXV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�GH�
UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�SURSRVLWLRQV�GH�UDFFRUGHPHQW�HQYR\ÄHV�SRXU�OHV�
XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH

9DOHXU�SODQFKHU�GHV�LQFLWDWLRQV{���������Nb
9HUVHPHQW�DX�WUDYHUV�GX�&5&3

���7RXV�OHV�UDFFRUGHPHQWV�HQ�VRXWLUDJH�RX�HQ�LQMHFWLRQ

��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO{��WULPHVWULHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�UHPRQWÄH�»�OD�&5({��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�SXEOLFDWLRQ{��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO�GHV�LQFLWDWLRQV{��DQQXHOOH

Calcul

Périmètre

Suivi

Objectif

Incitations

5.5. Taux de respect de l’envoi de proposition de raccordement dans le délai de la 
procédure ou dans le délai demandé

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

5.5.2. Résultats 2020

Taux de respect de l’envoi de  
proposition de raccordement 
dans le délai de la procédure  

ou dans le délai demandé

T1 
2020

�����

���

���

���

���

���

T2 
2020

�����

���

���

����

��

��

T3 
2020

�����

���

���

����

��

��

T4 
2020

�����

���

���

�����

��

��

2020

95,7%

1 292

1 236

98,8%

333

337

2019

�����

�����

�����

�����

���

���

2018

�����

�����

�����

����

���

���

7DX[�GH�UHVSHFW�%7�Ƨ���N9$

1RPEUH�HQYR\ÄHV�%7�Ƨ���N�9$

1RPEUH�UHVSHFWÄHV�%7�Ƨ����N9$

7DX[�GH�UHVSHFW�%7�!����N9$�� 
collectifs en BT et HTA

1RPEUH�UHVSHFWÄHV�%7�!����N9$��
collectifs en BT et HTA

1RPEUH�HQYR\ÄHV�%7�!���N9$��
collectifs en BT et HTA

Taux de respect de l’envoi de proposition de raccordement dans le délai :

�%7�!����N9$�HW�+7$

�%7�Ƨ����N9$�

�2EMHFWLI
20192018 2020 2021

100%

94,7%

99,1%

92,6%

100

90

80

70

98,8%

95,7%
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5.6. Taux de respect de la date convenue de mise à disposition des raccordements

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

5.6.2. Résultats 2020

Nombre de raccordement mis à disposition à la date convenue avec l’utilisateur /  
Nombre de raccordement mis à disposition durant le trimestre 

2EMHFWLI�HQYLVDJÄ�GH�UÄIÄUHQFH�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9${�
- du 1er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����{�����

2EMHFWLI�HQYLVDJÄ�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7${�
- du 1er�MDQYLHU������DX����GÄFHPEUH�����{�����

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9${�
���3ÄQDOLWÄV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�HQ�GHVVRXV�GH�OoREMHFWLI�GH�
UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�UDFFRUGHPHQWV�%7�Ƨ����N9$�DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH
���%RQXV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�GH�UÄIÄ-

UHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�UDFFRUGHPHQWV�%7�Ƨ����N9$�DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH

,QFLWDWLRQV�HQYLVDJÄHV�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$��
���3ÄQDOLWÄV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�HQ�GHVVRXV�GH�OoREMHFWLI�GH�
UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�UDFFRUGHPHQWV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�
DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH
���%RQXV{�������b�[�������[�9��SDU�DQQÄH�FDOHQGDLUH�SDU�GL[LÃPH�GH�SRLQW�DX�GHVVXV�GH�OoREMHFWLI�GH�
UÄIÄUHQFH�RÔ�9�FRUUHVSRQG�»�OD�YROXPÄWULH�GHV�UDFFRUGHPHQWV�%7�!����N9$�FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�
DX�FRXUV�GH�OoDQQÄH

9DOHXU�SODQFKHU�GHV�LQFLWDWLRQV{���������Nb
9HUVHPHQW�DX�WUDYHUV�GX�&5&3

���7RXV�OHV�UDFFRUGHPHQWV�HQ�VRXWLUDJH�RX�HQ�LQMHFWLRQ

��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO{��WULPHVWULHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�UHPRQWÄH�»�OD�&5({��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�SXEOLFDWLRQ{��DQQXHOOH
��)UÄTXHQFH�GH�FDOFXO�GHV�LQFLWDWLRQV{��DQQXHOOH

Calcul

Périmètre

Suivi

Objectif

Incitations

Taux de respect de la date 
convenue de mise à disposition 

des raccordements

T1 
2020

�����

���

���

�����

��

��

T2 
2020

�����

���

���

�����

��

��

T3 
2020

�����

���

���

�����

��

��

T4 
2020

�����

���

���

�����

��

��

2020

95,8%

1 146

1 098

87,0%

147

169

2019

�����

�����

1 215

�����

���

���

2018

�����

�����

�����

�����

115

���

7DX[�GH�UHVSHFW�%7�Ƨ���N9$

1RPEUH�HQYR\ÄHV�%7�Ƨ���N�9$

1RPEUH�UHVSHFWÄHV�%7�Ƨ����N9$

7DX[�GH�UHVSHFW�%7�!����N9$�� 
collectifs en BT et HTA

1RPEUH�UHVSHFWÄHV�%7�!����N9$��
collectifs en BT et HTA

1RPEUH�HQYR\ÄHV�%7�!���N9$��
collectifs en BT et HTA

Taux de respect de la date convenue de mise à disposition des raccordements :

$X�WLWUH�GH�OoDQQÄH�������OH�WDX[�GH�UHVSHFW� 
GH�OD�GDWH�FRQYHQXH�GH�PLVH�»�GLVSRVLWLRQ�GHV�
raccordements est :

��GH�������SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9$��

���GH�������SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$�� 
FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�

6XU�OH�VHJPHQW�%7�Ƨ����N9$��FHV�UÄVXOWDWV�VRQW�
VWDEOHV�SDU�UDSSRUW�»������HW�UHVWHQW�H[FHOOHQWV� 
HW�WUÃV�DX�GHVVXV�GHV�DWWHQGXV�HW�REMHFWLIV�Ƭ[ÄV�
GH�����Ƭ[Ä�SDU�OD�&5(�

6XU�OHV�VHJPHQWV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�
+7$��OD�WHQGDQFH�»�OD�EDLVVH�HQUHJLVWUÄH�HQ������
VoHVW�SRXUVXLYLH�SRXU�DWWHLQGUH�XQ�ERQ�QLYHDX�
PDLV�LQIÄULHXUH�»�OoREMHFWLI��&H�UÄVXOWDW�VoH[SOLTXH�
WRXW�GoDERUG�SDU�OD�FULVH�VDQLWDLUH�OLÄH�»�OoÄSLGÄPLH�

GH�OD�&RYLG�����(Q�HƪHW��VXU�FHV�VHJPHQWV��OHV�
FKDQWLHUV�VRQW�SOXV�ORQJV�HW�SOXV�FRPSOH[HV�HW�OH�
1er�FRQƬQHPHQW�D�UHQGX�LPSRVVLEOH�OD�SRXUVXLWH�
RX�OD�UÄDOLVDWLRQ�GH�FHUWDLQV�GoHQWUH�HX[��$LQVL��
PDOJUÄ�OD�UHSULVH�SURJUHVVLYH�HQ�ƬQ�GH��nd  
WULPHVWUH�������OHV�UHWDUGV�DFFXPXOÄV�QoRQW�SDV�
SX�ÅWUH�UÄVRUEÄV��3DU�DLOOHXUV��OHV�JHVWHV� 
EDUULÃUHV�HW�PHVXUHV�GH�SURWHFWLRQ�VXU�OHV�
FKDQWLHUV�PLV�HQ�SODFH�»�OD�UHSULVH�RQW�SHUPLV�
GoDVVXUHU�OD�VÄFXULWÄ�GHV�WLHUV�HW�GHV�ÄTXLSHV�
PDLV�FRPSOH[LƬHQW�OHV�FRQGLWLRQV�HW�LQGXLVHQW�
XQ�DOORQJHPHQW�GHV�WUDYDX[��$X�GHO»�GH�OD�FULVH�
VDQLWDLUH��FHW�DOORQJHPHQW�GHV�GÄODLV�VXU�FHV�
VHJPHQWV�HVW�ÄJDOHPHQW�OLÄ�»�OD�SULVH�HQ�FRPSWH�
GHV�QRXYHOOHV�UÄJOHPHQWDWLRQV�HW�»�OD�KDXVVH�GX�
YROXPH�JOREDO�GH�FKDQWLHUV�FRQVWDWÄV�HQ������

�%7�!����N9$�HW�+7$

�%7�Ƨ����N9$�

�2EMHFWLI
20192018 2020 2021

100

90

80

70

95,8% 95,8%

96,2%

97,5%

87,0%

94,1%
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6. INDICATEURS NON INCITÉS 
FINANCIÈREMENT ET FAISANT 
L’OBJET D’UN SUIVI

6.1. Taux de résiliations réalisées dans les délais demandés par catégorie d’utilisateurs

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

6.1.2. Résultats 2020

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

Taux de  

UÄVLOLDWLRQV� 
UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�
GÄODLV�GHPDQGÄV�
SDU�FDWÄJRULH� 
GoXWLOLVDWHXUV

,QVWDXUÄ�SDU�OH�
TURPE 5 HTA-BT 

et reconduit dans 

OH�7853(���ELV�
HTA-BT

1RPEUH�GH�UÄVLOLDWLRQV�»�OoLQLWLDWLYH�GH� 
OoXWLOLVDWHXU�FOÏWXUÄHV�HW�UÄDOLVÄHV�GDQV� 

OH�GÄODL�GHPDQGÄ��VL�FH�GÄODL�HVW�VXSÄULHXU�DX�
GÄODL�FDWDORJXH�GX�IDLW�GH�OoXWLOLVDWHXU��RX� 

GDQV�OH�GÄODL�FDWDORJXH��VL�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�SDU� 
OoXWLOLVDWHXU�HVW�LQIÄULHXU�RX�ÄJDO�DX�GÄODL� 
FDWDORJXH����1RPEUH�WRWDO�GH�UÄVLOLDWLRQV� 

FOÏWXUÄHV�HW�UÄDOLVÄHV�GDQV�OH�PRLV

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH

$X�WLWUH�GH�OoDQQÄH�������OH�WDX[�JOREDO�GH� 
UÄVLOLDWLRQV�UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�GÄODLV�GHPDQGÄV�
HVW�GH���������&H�WDX[�HVW�FDOFXOÄ�XQLTXHPHQW�
SRXU�OHV�SUHVWDWLRQV�DYHF�GÄSODFHPHQW�� 
(ƪHFWLYHPHQW��OHV�SUHVWDWLRQV�VDQV�GÄSODFHPHQW�
IRQW�OoREMHW�GoXQ�WUDLWHPHQW�DGPLQLVWUDWLI�HW� 
LQIRUPDWLTXH�HW�VRQW�UÄDOLVÄHV�»�OD�GDWH�VRXKDLWÄH�
SDU�OH�GHPDQGHXU��*U½FH�»�OD�FRQQDLVVDQFH�HW�DX�
VXLYL�GH�OD�GDWH�GoHƪHW�VRXKDLWÄH�SDU�OoXWLOLVDWHXU��
FH�WDX[�VoÄWDLW�QHWWHPHQW�DPÄOLRUÄ�HQ������HW�LO�
VoHVW�OÄJÃUHPHQW�GÄJUDGÄ�

7RXWHIRLV��FHWWH�YDOHXU�UHVWH�ERQQH�VL�OoRQ� 
FRQVLGÃUH�TXH�OHV�FRQGLWLRQV�GoLQWHUYHQWLRQV�
FKH]�OHV�FOLHQWV�RQW�FRQVLGÄUDEOHPHQW�ÄWÄ� 
LPSDFWÄHV�HW�PRGLƬÄHV�GX�IDLW�GH�OD�FULVH�
VDQLWDLUH�OLÄH�»�OoÄSLGÄPLH�GH�OD�&RYLG����HW�GHV�
PHVXUHV�GH�FRQƬQHPHQW�DVVRFLÄHV�

3RXU�OHV�VHJPHQWV�%7!��N9$�HW�+7$��OD�GDWH� 
GoLQWHUYHQWLRQ�HVW�V\VWÄPDWLTXHPHQW�QÄJRFLÄH�
DYHF�OH�FOLHQW��/D�SUHVWDWLRQ�HVW�DLQVL�UÄDOLVÄH�
GDQV�OHV�GÄODLV�GHPDQGÄV�SDU�OoXWLOLVDWHXU�

TOTAL 
RÉSILIATION

T1 
2020

���

���

�����

T2 
2020

���

���

�����

T3 
2020

���

���

�����

T4 
2020

���

���

�����

2020

865

688

79,5%

2019

���

���

�����

2018

���

���

�����

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

% respect délai catalogue

CONSOMMATeuR 
RÉSILIATION

T1 
2020

�����

���

��

���

���

�

�

�

�

T2 
2020

�����

��

�

��

���

�

�

�

�

T3 
2020

�����

12

2

���

���

�

�

�

�

T4 
2020

�����

��

1

���

���

�

�

�

�

2020

5 797

307

43

623

800

22

22

0

0

2019

������

��

��

���

���

��

��

1

1

2018

������

��

��

���

���

��

��

�

�

����� ����� ����� ����� 77,9% ����� ������

������ ������ ������ ������ 100,0% ������ ������

� � � � / ������ ������

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue

PRODuCTeuR 
RÉSILIATION

T1 
2020

��

�

�

12

12

�

�

�

�

T2 
2020

��

�

�

�

�

�

�

�

�

T3 
2020

��

�

�

�

�

�

�

�

�

T4 
2020

��

2

�

��

��

�

�

�

�

2020

313

12

0

43

43

0

0

0

0

2019

���

�

�

�

�

�

�

�

�

2018

��

�

1

��

��

�

�

�

�

������ � � ������ 100,0% � ������

� � � � / ������ �

� � � � / � �

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue
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6.2. Taux de mises en service réalisées dans les délais demandés par catégorie  
d’utilisateurs

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

6.2.2. Résultats 2020

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

Taux de  

PLVHV�HQ�VHUYLFH� 
UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�
GÄODLV�GHPDQGÄV�
SDU�FDWÄJRULH� 
GoXWLOLVDWHXUV

,QVWDXUÄ�SDU�OH�
TURPE 5 HTA-BT 

et reconduit dans 

OH�7853(���ELV�
HTA-BT

1RPEUH�GH�PLVHV�HQ�VHUYLFH�FOÏWXUÄHV�HW� 
UÄDOLVÄHV�GDQV�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�SDU�OoXWLOLVDWHXU� 
�VL�FH�GÄODL�HVW�VXSÄULHXU�DX�GÄODL�FDWDORJXH�GX�
IDLW�GH�OoXWLOLVDWHXU��RX�GDQV�OH�GÄODL�FDWDORJXH� 

�VL�OH�GÄODL�GHPDQGÄ�SDU�OoXWLOLVDWHXU�HVW�LQIÄULHXU�
RX�ÄJDO�DX�GÄODL�FDWDORJXH���� 

1RPEUH�WRWDO�GH�PLVHV�HQ�VHUYLFH 

FOÏWXUÄHV�HW�UÄDOLVÄHV�GDQV�OH�PRLV

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH

$X�WLWUH�GH�OoDQQÄH�������OH�WDX[�JOREDO�GH�PLVHV�
HQ�VHUYLFH�UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�GÄODLV�GHPDQGÄV�HVW�
GH��������&H�WDX[�HVW�FDOFXOÄ�XQLTXHPHQW�SRXU�
OHV�SUHVWDWLRQV�DYHF�GÄSODFHPHQW�� 
(ƪHFWLYHPHQW��OHV�SUHVWDWLRQV�VDQV�GÄSODFHPHQW�
IRQW�OoREMHW�GoXQ�WUDLWHPHQW�DGPLQLVWUDWLI�HW� 
LQIRUPDWLTXH�HW�VRQW�UÄDOLVÄHV�»�OD�GDWH�VRXKDLWÄH�
SDU�OH�GHPDQGHXU��*U½FH�»�OD�FRQQDLVVDQFH�HW�DX�
VXLYL�GH�OD�GDWH�GoHƪHW�VRXKDLWÄH�SDU�OoXWLOLVDWHXU��
FH�WDX[�VoÄWDLW�QHWWHPHQW�DPÄOLRUÄ�HQ������HW�LO�
VoHVW�OÄJÃUHPHQW�GÄJUDGÄ�HQ������

7RXWHIRLV��FHWWH�YDOHXU�UHVWH�ERQQH�VL�OoRQ� 
FRQVLGÃUH�TXH�OHV�FRQGLWLRQV�GoLQWHUYHQWLRQV�
FKH]�OHV�FOLHQWV�RQW�FRQVLGÄUDEOHPHQW�ÄWÄ� 
LPSDFWÄHV�HW�PRGLƬÄHV�GX�IDLW�GH�OD�FULVH�
VDQLWDLUH�OLÄH�»�OoÄSLGÄPLH�GH�OD�&RYLG����HW�GHV�
PHVXUHV�GH�FRQƬQHPHQW�DVVRFLÄHV�

3RXU�OHV�VHJPHQWV�%7!��N9$�HW�+7$��OD�GDWH� 
GoLQWHUYHQWLRQ�HVW�V\VWÄPDWLTXHPHQW�QÄJRFLÄH�
DYHF�OH�FOLHQW��/D�SUHVWDWLRQ�HVW�DLQVL�UÄDOLVÄH�
GDQV�OHV�GÄODLV�GHPDQGÄV�SDU�OoXWLOLVDWHXU�

CONSOMMATeuR 
0,6(�(1�6(59,&(

T1 
2020

�����

���

��

���

���

T2 
2020

�����

12

�

���

���

T3 
2020

�����

11

2

���

���

T4 
2020

�����

15

2

���

���

2020

9 104

303

43

2 644

3 054

2019

������

��

��

�����

�����

2018

������

��

��

�����

�����

�� �� �� �� 66 �� ��

�� �� �� �� 66 �� ��

1 � � 1 5 2 15

1 � � 1 5 2 15

����� ����� ����� ����� 86,6% ����� �����

������ ������ ������ ������ 100,0% ������ ������

������ � ������ ������ 100,0% ������ ������

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue

PRODuCTeuR 
0,6(�(1�6(59,&(

T1 
2020

55

�

�

��

�

�

�

T2 
2020

22

�

�

��

�

�

�

T3 
2020

��

��

�

��

15

�

�

T4 
2020

51

5

�

��

��

�

�

2020

182

35

0

175

50

0

0

2019

���

��

�

���

��

�

�

2018

��

2

1

��

���

�� 15 �� �� 91 �� ��

�� 15 �� �� 91 �� ��

2

2

����� ����� ����� ����� 28,6% ���� ����

������ ������ ������ ������ 100,0% ������ ������

� � � � / � ������

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�DYHF�GÄSODFHPHQW

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue

% respect délai  
catalogue
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TOTAL 
0,6(�(1�6(59,&(

T1 
2020

���

���

�����

T2 
2020

���

���

�����

T3 
2020

���

���

�����

T4 
2020

�����

���

�����

2020

3 391

2 856

84,2%

2019

�����

�����

�����

2018

�����

�����

�����

QE�VDQV�GÄSODFHPHQW

QE�UHVSHFW�GÄODL�FDWDORJXH

% respect délai catalogue
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6.3. Nombre de réclamations reçues par nature et par catégorie d’utilisateurs

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

1RPEUH�GH� 
UÄFODPDWLRQV�UHÂXHV�

par nature et par 

FDWÄJRULH� 
GoXWLOLVDWHXUV

,QVWDXUÄ�SDU�OH�
TURPE 5 HTA-BT 

et reconduit dans 

OH�7853(���ELV�
HTA-BT

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�GHV�XWLOLVDWHXUV�UHÂXHV�
SDU�*¤5¤',6�GXUDQW�OH�WULPHVWUH�SRXU�FKDFXQH�
GHV�QDWXUHV�VXLYDQWHV{�

- Accueil

���4XDOLWÄ�GX�WUDLWHPHQW�GH�OD�SUHVWDWLRQ�
GHPDQGÄH
���4XDOLWÄ�HW�FRQWLQXLWÄ�GH�IRXUQLWXUH
��7UDYDX[�HW�UDFFRUGHPHQW�
���5HOÃYH�HW�IDFWXUDWLRQ�GH�OoDFKHPLQHPHQW

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH

PRODuCTeuR
T1 

2020
T2 

2020
T3 

2020
T4 

2020 2020 2019 2018

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

� � 1 2 3 1 27UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

� 1 � � 1 1 �7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

2 � � 2 4 1 �Relève et Facturation

� � � � 0 � 1Relève et Facturation

1 � 1 1 3 � 1

� 1 2 1 4 � 1

5 � 2 � 13 � 11

� � � � 0 1 �

� � 2 1 6 1 2

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

Total

Total

Total

2 � � 1 3 � 1Accueil

� � � � 0 � �Accueil

� � � � 0 � �,QWHUYHQWLRQ

� � � � 0 � 17UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

� � � � 0 � �Relève et Facturation

� � � � 0 1 �

� � � � 0 � �Accueil

,QWHUYHQWLRQ � � � � 0 � 1

,QWHUYHQWLRQ � 1 � � 1 � �

� 1 1 2 4 2 �7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

2 � � 2 4 1 �Relève et Facturation

1 1 � 2 7 5 5

5 � � � 19 � ��

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

6RXV�WRWDO�3URGXFWHXU

2 � � 1 3 � 1Accueil

,QWHUYHQWLRQ � 1 � � 1 � 1

sous-total 
Producteur

6.3.2. Résultats 2020

CONSOMMATeuR
T1 

2020
T2 

2020
T3 

2020
T4 

2020 2020 2019 2018

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

� 2 2 5 12 � ��7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

� � � � 0 1 17UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

1 1 2 � 4 2 �7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

�� �� �� �� 151 155 ���Relève et Facturation

1 � � 2 3 � 1Relève et Facturation

1 1 1 � 3 2 2Relève et Facturation

�� �� �� �� 192 ��� ���

1 � � � 14 � �

� � 2 1 6 � 11

�� �� ��� �� 389 ��� ���

2 � �� � 18 � 11

2 � 5 1 15 �� 15

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

Total

Total

Total

1 1 2 � 4 5 ��Accueil

� � � � 0 � �Accueil

� � � � 0 � �Accueil

,QWHUYHQWLRQ � 5 � 11 30 �� 21

,QWHUYHQWLRQ � � 1 � 1 � �

,QWHUYHQWLRQ � 2 � � 2 � 2

� � � 5 16 � 157UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

�� �� �� �� 157 ��� ���Relève et Facturation

�� �� �� �� 212 ��� 215

�� �� ��� ��� 422 ��� ���

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

6RXV�7RWDO�&RQVRPPDWHXU

1 1 2 � 4 5 ��Accueil

,QWHUYHQWLRQ � � � 11 33 �� ��

sous-total 
Consomma-

teur



*¤5¤',6�DSSRUWH�XQH�UÄSRQVH�HQ�PRLQV�GH���MRXUV�SRXU�������GHV�UÄFODPDWLRQV�FOÏWXUÄHV�HQ������

&H�UÄVXOWDW�WÄPRLJQH�GH�OD�VHQVLELOLVDWLRQ�HW�GH�OoHQJDJHPHQW�IRUW�GH�OoHQVHPEOH�GHV�ÄTXLSHV�GH�
*¤5¤',6�SRXU�DSSRUWHU�XQH�UÄSRQVH�FLUFRQVWDQFLÄH�GDQV�XQ�GÄODL�FRXUW�»�FKDFXQH�GHV�LQVDWLVIDFWLRQV�
clients.

6.5.2. Résultats 2020
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$X�WLWUH�GH�OoDQQÄH�������*¤5¤',6�D�UHÂX�����UÄFODPDWLRQV��&KDTXH�UÄFODPDWLRQ�UHÂXH�IDLW�OoREMHW�GoXQH�
DQDO\VH�HW�GoXQ�WUDLWHPHQW�LQGLYLGXHO��&H�FKLƪUH�HVW�UHODWLYHPHQW�VWDEOH�HW�FH�YROXPH�GH�UÄFODPDWLRQV�
UHVWH�IDLEOH�HQ�UDSSRUW�DX�QRPEUH�GoXWLOLVDWHXUV�UDFFRUGÄV�»�QRWUH�UÄVHDX����������FRQWUDWV�DFWLIV���
(Q�HƪHW��FHOD�GRQQH�����UÄFODPDWLRQV�SRXU�������FOLHQWV�GLVSRVDQW�GoXQ�HVSDFH�GH�OLYUDLVRQ�DFWLI�FKH]�
*¤5¤',6�

/D�UÄSDUWLWLRQ�HQWUH�OHV�GLIIÄUHQWV�W\SHV�GH�UÄFODPDWLRQV�UHVWH�UHODWLYHPHQW�VWDEOH�DYHF�WRXMRXUV� 
SULQFLSDOHPHQW�GHV�UÄFODPDWLRQV�FRQFHUQDQW�OD���TXDOLWÄ�HW�FRQWLQXLWÄ�GH�IRXUQLWXUH�����������HW�OD� 
��UHOÃYH�HW�IDFWXUDWLRQ�����������

��QRWHU�TXH��GDQV�OH�FDGUH�GH�OD�GÄPDUFKH�GoDPÄOLRUDWLRQ�FRQWLQXH�HQ�YLJXHXU�FKH]�*¤5¤',6��GÃV�ORUV�
TXoXQH�VRXUFH�UÄFXUUHQWH�GoLQVDWLVIDFWLRQ�HVW�GÄWHFWÄH��GHV�DFWLRQV�GoDPÄOLRUDWLRQ�VRQW�GÄFLGÄHV�HW�
PLVHV�HQ�yXYUH�

6.5. Taux de réponse aux réclamations dans les 5 jours calendaires par nature et par 
catégorie d’utilisateurs

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

TOTAL 
0,6(�(1�6(59,&(

T1 
2020

5

T2 
2020

�

T3 
2020

1

T4 
2020

�

2020

6

2019

��1RPEUH�GH�UHQGH]�YRXV�UHSODQLƬÄV� 
»�OoLQLWLDWLYH�GH�*¤5¤',6

&H�FKLƪUH�HVW�WUÃV�IDLEOH�DX�UHJDUG�GX�QRPEUH�GH�UHQGH]�YRXV�JÄUÄ�SDU�*¤5¤',6�VXU�XQH�DQQÄH��&HOD�
HVW�GoDXWDQW�SOXV�YUDL�TXH�OoDQQÄH������D�ÄWÄ�SDUWLFXOLÃUHPHQW�SHUWXUEÄH�SDU�OD�FULVH�VDQLWDLUH�&RYLG����

8QH�IRLV�OH�UHQGH]�YRXV�SODQLƬÄ��WUÃV�SHX�GH�SUHVWDWLRQV�QÄFHVVLWHQW�XQH�UHSODQLƬFDWLRQ�

�����5HQGH]�YRXV�UHSODQLƬÄV�»�OoLQLWLDWLYH�GH�*¤5¤',6

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

6.4.2. Résultats 2020

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

Rendez-vous  

UHSODQLƬÄV�»�OoLQLWLDWLYH�
GH�*¤5¤',6

����
1RPEUH�GH�UHQGH]�YRXV�UHSODQLƬÄV�SDU�*¤5¤',6�
�KRUV�UHSODQLƬFDWLRQV�GDQV�OH�GÄODL�FDWDORJXH�� 

SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

7DX[�GH�UÄSRQVH�DX[�
UÄFODPDWLRQV�GDQV�OHV�
5 jours calendaires par 

QDWXUH�HW�SDU�FDWÄJRULH�
GoXWLOLVDWHXUV�

����

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�GRQW�OD�GDWH�GH� 
UÄSRQVH�HVW�LQIÄULHXUH�RX�ÄJDOH�»���MRXUV� 
FDOHQGDLUHV�DSUÃV�OD�GDWH�GH�UÄFHSWLRQ�GH� 
OD�UÄFODPDWLRQ�SDU�*¤5¤',6���1RPEUH�GH� 
UÄFODPDWLRQV�FOÏWXUÄHV�GXUDQW�OH�WULPHVWUH

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH

6.3.2. Résultats 2020 �VXLWH�

CONSOMMATeuR  
eT PRODuCTeuR

T1 
2020

T2 
2020

T3 
2020

T4 
2020 2020 2019 2018

Total 
 Consomma-

teur et  
Producteur

� � 5 � 20 11 ��7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

�� �� �� �� 161 ��� ���Relève et Facturation

�� �� �� �� 219 ��� ���

�� �� ��� ��� 441 ��� ���

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

7RWDO�&RQVRPPDWHXU� 
et Producteur

� 1 2 1 7 5 11Accueil

,QWHUYHQWLRQ � � � 11 34 �� ��

CONSOMMATeuR
T1 

2020
T2 

2020
T3 

2020
T4 

2020 2020 2019 2018

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

��� �� ��� ��� ��� ��� ��7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

���� � � �� ��� � 1

7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

���� �� ��� � ��� ��� �7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���Relève et Facturation

���� � ��� ��� ��� ��� 1

Relève et Facturation

���� �� �� � ��� �� 2Relève et Facturation

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���

� ���� ��� �� ��� ��� 11

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���

���� � ��� ��� ��� ��� 11

���� ��� ��� �� ��� ��� 15

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

Total

Total

Total

�� ���� ��� - ��� ��� ��Accueil

� � � � � � �Accueil

� � � � � �� �

� � � � � � �Accueil

,QWHUYHQWLRQ ��� ��� ��� ��� ��� ��� 21

,QWHUYHQWLRQ � � �� � �� � �

,QWHUYHQWLRQ � ���� � � ���� � 2

��� �� ��� ��� ��� ��� 157UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���Relève et Facturation

��� ��� ��� ��� ��� ��� 215

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

6RXV�7RWDO�&RQVRPPDWHXU

�� ���� ��� � ��� ��� ��Accueil

,QWHUYHQWLRQ ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��

sous-total 
Consomma-

teur



PRODuCTeuR
T1 

2020
T2 

2020
T3 

2020
T4 

2020 2020 2019 2018

%7�Ƨ���N9$

%7!��N9�$

HTA

� � �� �� �� �� ��7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

� � � � � � 1

7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

� ���� � � ���� �� �7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

��� � � �� ��� ���� ���Relève et Facturation

� � � � � ���� 1

Relève et Facturation

� � � � � � 2Relève et Facturation

�� � ���� �� ��� ��� ���

� �� �� �� �� � 11

��� � ��� �� ��� ��� ���

� � � � � ���� 11

� ��� �� �� ��� �� 15

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

Total

Total

Total

�� � � �� �� � ��Accueil

� � � � � � �Accueil

� � � � � � �

� � � � � � �Accueil

,QWHUYHQWLRQ � � � � � � 21

,QWHUYHQWLRQ � � � � � � �

,QWHUYHQWLRQ � �� � � �� � 2

� ���� �� �� ��� �� 157UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

��� � � �� ��� ���� ���Relève et Facturation

�� �� ��� �� ��� ��� 215

��� ��� ��� �� ��� ��� ���

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

6RXV�7RWDO�3URGXFWHXU

�� � � �� �� � ��Accueil

,QWHUYHQWLRQ � �� � � �� � ��

CONSOMMATeuR  
eT PRODuCTeuR

T1 
2020

T2 
2020

T3 
2020

T4 
2020 2020 2019 2018

Total
��� ��� ��� ��� ��� ��� ��7UDYDX[�HW�5DFFRUGHPHQW

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���Relève et Facturation

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���

4XDOLWÄ�HW�&RQWLQXLWÄ� 
de fourniture

WRWDO�&RQVRPPDWHXU���
Producteur

�� ���� ��� �� ��� ��� ��Accueil

,QWHUYHQWLRQ ��� ��� ��� ��� ��� ��� 21

TAux D’ACCeSSIBILITÉ  
TÉLÉPHONIQue ACCueILS 

CLIeNT eT DÉPANNAGe

T1 
2020

�����

�����

�����

T2 
2020

�����

�����

�����

T3 
2020

�����

�����

�����

T4 
2020

�����

�����

�����

2020

91,1%

������

������

2019 2018

����� �����

������ ������

������ ������

1RPEUH�GoDSSHOV�SULV

1RPEUH�GoDSSHOV�UHÂXV

/H�WDX[�GoDFFHVVLELOLWÄ�WÄOÄSKRQLTXH�DFFXHLOV�FOLHQW�HW�GÄSDQQDJH�HVW�FDOFXOÄ�SHQGDQW�OHV�KHXUHV�RXYUÄV�

/oHQVHPEOH�GHV�ÄTXLSHV�DFFXHLOV�HW�GÄSDQQDJH�HVW�»�OoÄFRXWH�GH�QRV�FOLHQWV�SRXU�DSSRUWHU�XQH�UÄSRQVH�
DGDSWÄH�»�FKDTXH�EHVRLQ�

8QH�ÄTXLSH�GoDJHQWV�WHFKQLTXHV�WUDLWH�OHV�DSSHOV�GÄSDQQDJH������GX�YROXPH�GoDSSHO��HW�XQH�ÄTXLSH�
GH�FRQVHLOOHUV�SUHQQH�HQ�FKDUJH�WRXV�OHV�DSSHOV�KRUV�GÄSDQQDJH������GX�YROXPH��

'DQV�XQ�FRQWH[WH�GH�FULVH�VDQLWDLUH�OLÄH�»�OoÄSLGÄPLH�GH�OD�&RYLG�����OoDFFHVVLELOLWÄ�GH�QRV�VHUYLFHV�VH�
PDLQWLHQW�»�XQ�ERQ�QLYHDX�GH��������DORUV�TXH�OH�QRPEUH�GoDSSHO�D�HQFRUH�DXJPHQWÄ��,O�IDXW�QRWHU�
TXH�OHV�SHUIRUPDQFHV�VRQW�SOXV�GLIILFLOHV�DX��ÃPH�WULPHVWUH������HW��LÃPH�WULPHVWUH������TXL� 
correspondent aux 1er et 2nd�FRQILQHPHQWV��(Q�HIIHW��GXUDQW�FHV�SÄULRGHV��OoRUJDQLVDWLRQ�GHV�ÄTXLSHV�
D�ÄWÄ�WUÃV�IRUWHPHQW�SHUWXUEÄH�GX�IDLW�GHV�FRQILQHPHQWV�VXFFHVVLIV�VDFKDQW�TXH��SRXU�OH�PRPHQW��OHV�
RXWLOV�HQ�SODFH�QH�SHUPHWWHQW�SDV�DX[�OLJQHV�*¤5¤',6�GoÅWUH�WUDLWÄHV�WRWDOHPHQW�SDU�OHV�ÄTXLSHV�HQ�
VLWXDWLRQ�GH�WÄOÄWUDYDLO�

6.6. Taux d’accessibilité téléphonique des accueils client et dépannage

�������'ÄƬQLWLRQ�HW�REMHFWLIV�GH�OD�UÄJXODWLRQ

6.6.2. Résultats 2020

Libellé de  
l’indicateur

Calcul de  
l’indicateur

7DX[�GoDFFHVVLELOLWÄ� 
WÄOÄSKRQLTXH�GHV�DFFXHLOV�

FOLHQW�HW�GÄSDQQDJH�
����

1RPEUH�GoDSSHOV�WÄOÄSKRQLTXHV� 
SULV�GXUDQW�OH�WULPHVWUH���1RPEUH�GoDSSHOV�UHÂXV�

GXUDQW�OH�WULPHVWUH

Date de  
mise en œuvre

Fréquence  
de calcul

7ULPHVWULHOOH
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sous-total 
Producteur
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7. SYNTHÈSE

/oDQQÄH������D�ÄWÄ�PDUTXÄH�SDU�OD�FULVH�VDQLWDLUH�OLÄH� 
»�OoÄSLGÄPLH�GH�OD�&RYLG�����&HWWH�FULVH�VDQV�SUÄFÄGHQW�
D�HX�XQ�HƪHW�VXU�OD�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�GH�*¤5¤',6�
GDQV�OD�PHVXUH�RÔ�WRXWHV�OHV�DFWLYLWÄV�RQW�ÄWÄ� 
IRUWHPHQW�SHUWXUEÄHV�HW�FHUWDLQHV�QoRQW�SDV�SX�ÅWUH�
PDLQWHQXHV�SHQGDQW�OHV�SÄULRGHV�GH�FRQƬQHPHQW��HQ�
SDUWLFXOLHU�OoDFWLYLWÄ�GH�UHOÃYH�ORUV�GX��er�FRQƬQHPHQW�

1ÄDQPRLQV��PDOJUÄ�FHWWH�VLWXDWLRQ�GoXQH�DPSOHXU� 
H[FHSWLRQQHOOH��*¤5¤',6�D�PDLQWHQX�XQ�WUÃV�ERQ�
QLYHDX�GH�TXDOLWÄ�GH�VHUYLFH�VXU�OD�WRWDOLWÄ�GHV�FULWÃUHV�
Ƭ[ÄV�SDU�OD�&5(�GDQV�OD�GÄOLEÄUDWLRQ�Q���������� 
GX����MXLOOHW������SRUWDQW�GÄFLVLRQ�VXU�OHV�QLYHDX[�GH� 
GRWDWLRQ�GX�IRQGV�GH�SÄUÄTXDWLRQ�GH�OoÄOHFWULFLWÄ�
�)3(��SRXU�*¤5¤',6�'HX[�6ÃYUHV�DX�WLWUH�GHV�DQQÄHV�
�����»������HW�VXU�OH�FDGUH�GH�UÄJXODWLRQ�DVVRFLÄ�

&HV�WUÃV�ERQV�UÄVXOWDWV�VRQW�SULQFLSDOHPHQW�OLÄV�DX�
IDLW�TXH�*¤5¤',6�HVW�XQ�GLVWULEXWHXU�TXL�SODFH�OD�
satisfaction des clients au cœur de ses  
préoccupations depuis sa création en 2018 et cela 
au quotidien. Par ailleurs, la résilience des  
performances pendant cette crise sans précédent 
PRQWUH�OoHƯFDFLWÄ�GX�PRGÃOH�GH�JHVWLRQQDLUH�GH�
UÄVHDX�GH�GLVWULEXWLRQ�ORFDO�SRUWÄ�SDU�*¤5¤',6�� 
(Q�HƪHW��HQ�VoDSSX\DQW�VXU�VD�WDLOOH�KXPDLQH��VD�
proximité avec le territoire et le professionnalisme 
GH�VHV�FROODERUDWHXUV��*¤5¤',6�HVW�FDSDEOH�GoÅWUH�
agile et de s’adapter au quotidien pour faire face 
DX[�VLWXDWLRQV�GLƯFLOHV�

3RXU�OoDQQÄH�»�YHQLU��*¤5¤',6�YLVH�XQH� 
DPÄOLRUDWLRQ�GHV�SHUIRUPDQFHV�GH�TXDOLWÄ�
GH�VHUYLFH�HQ�DGÄTXDWLRQ�DYHF�OHV�REMHFWLIV� 
FURLVVDQWV�Ƭ[ÄV�SDU�OD�&5(��3DU�DLOOHXUV�� 
OoDQQÄH������VHUD�PDUTXÄH�SDU��

r��/H�ODQFHPHQW�GH�GLƪÄUHQWV�SURMHWV�PDMHXUV� 
�QRWDPPHQW�OH�ODQFHPHQW�GX�3URMHW�/LQN\�
*¤5¤',6�HW�GRQF�GX�GÄSORLHPHQW�GHV�����
����FRPSWHXUV�ÄYROXÄV�GH������»��������

r��/D�PLVH�HQ�yXYUH�GH�OD�UÄJXODWLRQ�LQFLWDWLYH�
VXU�OH�GÄSORLHPHQW�GHV�FRPSWHXUV�ÄYROXÄV�
HW�OD�SHUIRUPDQFH�DVVRFLÄH�WHOOH�TXH�
GÄFULWH�GDQV�OD�GÄOLEÄUDWLRQ�Q����������GX�
�����������SRUWDQW�GÄFLVLRQ�VXU�OH�FDGUH�
GH�UÄJXODWLRQ�GX�V\VWÃPH�GH�FRPSWDJH�
ÄYROXÄ�GH�*¤5¤',6�GDQV�OH� 
GRPDLQH�GH�WHQVLRQ�%7Ƨ��N9$��

r��/oHQJDJHPHQW�GH�WUDYDX[�GoDGDSWDWLRQ�
SHUPHWWDQW�HQFRUH�SOXV�GH�ƮH[LELOLWÄ�HQ�
IRQFWLRQ�GX�FRQWH[WH��QRWDPPHQW�OH� 
basculement vers de nouveaux outils de 
VXLYL�HW�GH�WUDLWHPHQW�GHV�UÄFODPDWLRQV�� 
OD�UÄQRYDWLRQ�GHV�RXWLOV�GH�SULVH�HQ�FKDUJH�
GHV�DSSHOV�WÄOÄSKRQLTXHV������

r��/H�PDLQWLHQ�GoXQH�G\QDPLTXH�IRUWH�HQ� 
PDWLÃUH�GH�FRPPXQLFDWLRQ�HW�GH� 
GLJLWDOLVDWLRQ�GH�OD�UHODWLRQ�FOLHQW�

/ÄJHQGH{GHV�WDEOHDX[�GH�V\QWKÃVH��

,QGLFDWHXUV�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{��UÄVXOWDW�»�PLQLPD�DX�QLYHDX�GH�OoREMHFWLI�FRQGXLVDQW�»�XQ�ERQXV

,QGLFDWHXUV�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{��UÄVXOWDW�HQ�GHÂ»�GH�OoREMHFWLI�FRQGXLVDQW�»�XQ�PDOXV

,QGLFDWHXUV�QRQ�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{��UÄVXOWDW�HQ�DPÄOLRUDWLRQ

,QGLFDWHXUV�QRQ�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{��UÄVXOWDW�HQ�UHFXO

,QGLFDWHXUV�QRQ�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{��UÄVXOWDW�VWDEOH

Non connu1&

€

€

7DEOHDX�GH�V\QWKÃVH�GHV�LQGLFDWHXUV�QRQ�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{HW�IDLVDQW�OoREMHW�GoXQ�VXLYL��

7DEOHDX�GH�V\QWKÃVH�GHV�LQGLFDWHXUV�LQFLWÄV�ƬQDQFLÃUHPHQW{�

5HQGH]�YRXV�SODQLƬÄV�QRQ�UHVSHFWÄV�SDU�OH�*5'� �

������

�

������

������

������

������

������

�

����

�

����

����

����

����

����

7DX[�GH�UÄSRQVHV�DX[�UÄFODPDWLRQV�GDQV�OHV����MRXUV�FDOHQGDLUHV�

1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�WUDLWÄHV�GDQV�XQ�GÄODL�VXSÄULHXU� 
»����MRXUV�FDOHQGDLUHV�

7DX[�GH�FRPSWHXUV�DYHF�DX�PRLQV�XQ�UHOHYÄ�VXU�LQGH[�UÄHO�GDQV�OoDQQÄH�
SRXU�OHV�FRQVRPPDWHXUV�%7�Ƨ����N9$�

7DX[�GH�UHVSHFW�GH�OoHQYRL�GH�SURSRVLWLRQ�GH�UDFFRUGHPHQW� 
GDQV�OH�GÄODL�GH�OD�SURFÄGXUH�RX�GDQV�OH�GÄODL�GHPDQGÄ� 

SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9$�

7DX[�GH�UHVSHFW�GH�OoHQYRL�GH�SURSRVLWLRQ�GH�UDFFRUGHPHQW� 
GDQV�OH�GÄODL�GH�OD�SURFÄGXUH�RX�GDQV�OH�GÄODL�GHPDQGÄ� 
SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$�

7DX[�GH�UHVSHFW�GH�OD�GDWH�FRQYHQXH�GH�PLVH�»�GLVSRVLWLRQ�GHV� 
UDFFRUGHPHQWV�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�!����N9$��FROOHFWLIV�HQ�%7�HW�+7$

7DX[�GH�UHVSHFW�GH�OD�GDWH�FRQYHQXH�GH�PLVH�»�GLVSRVLWLRQ� 
GHV�UDFFRUGHPHQWV�SRXU�OHV�XWLOLVDWHXUV�%7�Ƨ����N9$

Objectif de 
référence 

2020

Résultat  
2020

Bonus /  
Malus 

CRCP2020
Intitulé de l’indicateur

€

€

€

€

€

€

€

€

�����

�����

���

�

�����

�����

7DX[�GH�UÄVLOLDWLRQV�UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�GÄODLV�GHPDQGÄV� 
SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV


7DX[�GH�PLVHV�HQ�VHUYLFH�UÄDOLVÄHV�GDQV�OHV�GÄODLV�GHPDQGÄV� 
SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV


1RPEUH�GH�UÄFODPDWLRQV�UHÂXHV�SDU�QDWXUH�HW� 
SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV

5HQGH]�YRXV�UHSODQLƬÄV�»�OoLQLWLDWLYH�GH�*¤5¤',6�

7DX[�GH�UÄSRQVH�DX[�UÄFODPDWLRQV�GDQV�OHV���MRXUV�FDOHQGDLUHV� 
SDU�QDWXUH�HW�SDU�FDWÄJRULH�GoXWLOLVDWHXUV

7DX[�GoDFFHVVLELOLWÄ�WÄOÄSKRQLTXH�GHV�DFFXHLOV�FOLHQW�HW�GÄSDQQDJH

Résultat  
2019

evolution 
2018/2019Intitulé de l’indicateur



Gestionnaire du réseau de distribution d’électricité du SIEDS, GÉRÉDIS réalise les raccordements, le 
dépannage, le relevé des compteurs et toutes les interventions techniques. GÉRÉDIS a pour mission 
d’assurer de manière objective, transparente et non discriminatoire l’accès au réseau et de garantir la 
qualité de votre alimentation en électricité quel que soit votre fournisseur d’énergie.

GÉRÉDIS DEUX-Sèvres

CS 18840 - 79028 NIORT CEDEX 

Tel. : 05 49 08 54 12 

www.geredis.fr

SASU au capital de 35 550 000 €  
RCS Niort 503 639 643 
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