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Résultats de
I'enquéte de
satisfaction client
de GRTgaz 2021
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Avec Vocaza, la suite logicielle dédiée au
management de I'expérience client
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L’'ENQUETE

Taux de retour

14,8%

(213/1484)

Taux global

93,7%

96% en 2020

10 % en 2020
et17 % en
2019

@’ Nombre de répondants par catégorie @) Taux de satisfaction des 6 rubriques
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54%

45%

Taux de
satisfaction

97,3%

98% en 2019
et 2020

43%

2020

Consommateur

* 1 personne insatisfaite.

Trés bonne image

IER VOLET : IMAGE DE GRTGAZ

Globalement, vous diriez de GRTgaz que vous en avez une...

Asszez bonne image

67%

17%
17%
2020

Producteur

47 1%

35.3%

11.8%
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Assez mauvaise image

57%

39%

4%

P
=]

35%

65%

2020

Expéditeur

59%

141%

® Trés mauvaise image

50%
67% 69.2%
50% 15.4%
33%
15.4%
2019 2020 2021
Distributeur
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45%

49%

2019

2EME \VOLET : OFFRES ET MISSIONS DE GRTGAZ

Taux de
satisfaction

95,1%

98% en 2019
et 2020

Globalement, quel est votre niveau de satisfaction concernant I'offre et les services proposés par GRTgaz ?

Trés satisfait Plurdt satisfan Plutdt pas satisfait ® Pas du tout satisfait
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*1 personne insatisfaite. ‘_Iocaza



2EME \VOLET : OFFRES & MISSIONS DE GRTGAZ
EN FAVEUR DE LA TRANSITION ENERGETIQUE

Taux de
satisfaction

91%

Etes-vous satisfait des actions de GRTgaz en faveur de la transition énergétique ?

Trés satisfait Pluttt satisfam Plutft pas satisfait @ Pas du tout satisfait

53.4% 49.4%

26.7% 64.6%
39.3% 44.9%

39.9%
34.3%
[+) [+]
6.7% 232:6 * 359% 1.1%
Consommateur Producteur Expéditeur Distributeur

* 2 personnes insatisfaites. ‘_Iocaza



Taux de
satisfait

99,4%

93% en 2020 et
97,4% en 2019
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* 1 personne insatisfaite.

3EME VOLET : BONNE CONDUITE

Selon vous, GRTgaz est un opérateur

..aux pratiques non

discriminantes
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AEME \JOLET : RELATION CLIENT

Taux de
satisfait

96%
100% en 2020
et 94 en 2019

Globalement, quel est votre niveau de satisfaction concernant votre relation client avec GRTgaz ?

Trés satisfait Plutdt sansfan Plutbt pas sansfamn @® Pas du tout satisfait

| | |
| | |
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Consommateur Producteur Expéditeur Distributeur
Taux de satisfait en 2019 : 96% 2019: - 2019: 95% 2019: 85%
* 1 personne insatisfaite. vo Caz3

** 2 personnes insatisfaites.



AEME \JOLET : RELATION CLIENT

= Nouvelle question (‘@
ENTREPRISE ORIENTEE CLIENT
Taux
d’adhésion
90’8% Considérez vous que GRTgaz est une entreprise orientée client ?
Tout a faitd accord Plutét d accord Plutét pas d accord @ Pas dutoutdaccord
16.7%
40.9% bl 33:3%
66.7%
41.7%
50.4% 61.1%
16.7%
78% s
Consommateur Producteur Expéditeur Distribteur
* 2 personnes insatisfaites. Vocaza

** ] personne insatisfaite.



BEME VOLET : SYSTEME D'INFORMATION

Taux de
satisfait

91,4%

Concernant les données mises a disposition par GRTgaz, quel est votre niveau de satisfaction quant a:

La qualité de la donnée Le délai de mise a disposition
|
|
|
25% |

33.3%
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Trés satsfat Plutdt satisfam Plutbt pas satisfam ® Pas du tout satisfait
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6EME VVOLET : FONCTIONNEMENT DU RESEAU ET TRAVAUX

Consommateurs, Distributeurs &
producteurs

Expéditeurs

Au titre du programme de travaux de maintenance du réseau
GRTgaz de 2020, quel est votre niveau de satisfaction
concernant les points suivants :

Au titre des travaux réalisés sur les ouvrages de GRTgaz
en 2020, quel est votre niveau de satisfaction concernant
les points suivants :

22.1%

36.1% 30.6% 33.3%
66.7% .
61.7% 63.9% 66.7%
50.7% 56.5% 47.1%
11.1% 2.8% 5.6% 1.4% 3.6% 1.4% 3.6%

L'impact sur votre
activité d'expditeur

Trés sansfair

Le planning de mise a
disposition des
informations relatives
aux contraintes des
travaux

Plutdr sarvisfait

Plutdt pas satisfait

Le format et le
support de mise a
disposition de ces

informations

L'accompagnement
de GRTgaz dans la
gestion des
contraintes des
travaux

@ Pas du tout satisfait

L'impact sur l'activité

Trés sansfair

Le planning de mise a
disposition des
informations relatives
aux contraintes des
travaux

Plutdr sarvisfait

Plutdt pas satisfait

Le format et le
support de mise a
disposition de ces

informations

La maniére dont
GRTgaz réalise
I'exploitation et la
maintenance des
ouvrages de
raccordement

@ Pas du tout satisfait

Les répondants sont trés satisfaits des travaux réalisés.
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VVocazs =

Vocaza

info@vocaza.com

+33 (0)4 32 44 83 40
WWW.yoCcdazd.com
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