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Les clients les plus satisfaits saluent le relationnel client et notre maitrise des sujets Commission Acces Reseau
Paris le 22 novembre 2018

Des interlocuteurs disponibles et efficaces ...

.. Une bonne maitrise des sujets et un

« Interlocuteurs agréables, compétents et disponibles. » bon accompagnement clients

® o _
Segment Producteur . |
: @ « Il'y a un bon service. On n'a pas eu de
e ) . ‘ > _ ﬁ souci au niveau de la continuité de la

« Excellente disponibilité de la personne chargée des relations o livraison électrique. Il y o eu 2 fortes

avec nous. Bonne réactivité aux demandes. Nous aide a fiabiliser @ ©  « Qualité du réseau de transport, honnes relations chutes e tenSIZn p annge dermire mais

la livraison d'électricité. » Segment Consommateur avec ['interlocuteur commercial (réactif a nos RIE des exoli el
A demandes, bonne communication sur les évolutions J nous g fourni des explications d ce

sujet. » Seqment Consommateur
« Je suis satisfait de lo réactivité du correspondant de RTE, on de tarifs et qutrs.... » Segment Consommateur .
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travaille en temps réel avec les gens de Toulouse, il y a une bonne F @

réactivité et de bonnes relations. » Segment Distributeur @

« Qualité de nos correspondants satisfoisante/ technicité bien | r'e ‘ @ communication entre les différents services

beaucoup d'informations. » Segment Acteur de Marché ' - dq‘)anner rapidement sur Iappr 0V/5_/0"”€”73"f de Q ]
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« Les équipes RTE ont une tres bonne
connaissance de leurs installations. La

pieces stratégiques pour le fonctionnement de

notre site sans attendre le délai de nos fournisseurs «  Qualite des interlocuteurs,
a » habituels. » Segment Consommateur connaissances - techniques. » Segment
« Je suis globalement satisfait de ma relation avec RTE et notamment Acteur de Marché

avec mes interlocuteurs commerciaux. » Segment Producteur
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Des perturbations réseau évoquées... @

« Trop de perturbation au niveau du réseau. » ... Un manque d’écoute des clients et
Segment Consommateur des réponses inappropriées

« Une incapacité a admettre leur tort. Une remise en cause permanente de
@ nos données, de nos avis. Un manque de compétence et d'écoute client. »

« Il faudrait améliorer la fiabilité du réseau. Les coupures procurent
des pertes d’exploitation réqulieres. » Segment Consommateur

. Segment Distributeur
e’ Fa™ [0 ==
.. Une réactivité qui fait défaut ... . « Points néqatifs : depuis quelques temps, je n'ai plus un point d’entrée local chez

concernés de RTE. Aujourd’hui j'ai affaire a plusieurs personnes ou services, ce
qui est beaucaupp us fastidieux et chronophage. » Seqment Consommateur
« Le service client n'est pas du tout réactif, il est d'une lenteur l

- ' A ?n. o
incroyable. Le responsable grand compte n'est jamais la, il ne

repond pas aux ema//s » Segment Acteur de Marché « Je trouve que globalement les missions du RTE sont remplies. Cependant, il
=i ( ] manque fortement d'adaptabilité sur les différents problemes que peuvent
E— rencontrer leurs partenaires et/ou clients. » Segment Distributeur

« Réactivité  trop lente et  changement
d'interlocuteur  avec perte  d'information  au
passage. » Segment Consommateur
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I RTE qui prenait en compte toutes nos demandes et les dispatcher aux services
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Les premiers enseignements

- Une relation client qui représente |”un des plus forts atouts de Rte,
- Une connaissance et une utilisation variables de nos services,
Les services les plus utilisés :
© « Mise a disposition de données publiques »,
@« Notification sur incident »

Des sujets ou vous souhaitez des engagements de Rte dans les prochaines années :

Accompagnement sur mesure (clients Distributeurs),
Conseil sur la tarification (clients Consommateurs),
Co-construction de nouveaux services (clients Distributeurs)
Traitement des réclamations (clients Producteurs),
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...Sur les sujets a traiter en priorite,
sur le suivi des actions en cours et a venir...
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Une projection des points clés & améliorer en priorité a la lecture de vos
remarques

- Etre au service de la performance de nos clients (tous clients)
- Améliorer les services d’accés marché (Consommateurs)
- Améliorer notre réactivité (Distributeurs)

@ O - Progresser dans le traitement des réclamations (producteurs & Consommateurs)
@ - Améliorer le processus de programmation des travaux (Distributeurs)
O @ - Adaptabilité de nos contrats (Distributeurs)
- Proposer des services adaptés (Consommateurs & Producteurs)
A - Déployer les moyens de mieux piloter vos processus et vos activités (tous clients)

Vision partagée ?
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«Co-construire les réponses concrétes a vos attentes» Commission Acces Reseau
Paris le 22 novembre 2018
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