GAZIFERE INC.

INDICE DE PERFORMANCE RAPPORT DE L'ENTRETIEN PREVENTIF 2020
RESULTATS AU 31 DECEMBRE 2020

TACHES JANVIER | FEVRIER MARS AVRIL MAI JUIN JUILLET AOOT SEPTEMBRE OCTOBRE NOVEMBRE DECEMBRE TOTAL % Completé
Planifié 0 7 0 192 3 2 3 1 0 0 0 0 208
p de valves
Réalisé 0 7 2 196 8 12 10 5 2 6 1 6 255 100%
o6 de fultes Planifié 0 0 0 869 3 228 6462 1986 789 97 1257 0 11691
branchements (nombre)| .. ise 0 0 0 869 3 228 6462 1986 789 97 1257 0 11691 100%
Planifié 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 156
Tests d
Réalisé 13 13 13 13 13 13 13 13 7 19 13 13 156 100%
Planifié 26 32 26 1446 39 261 6610 2054 862 143 1281 14 12795
TOTAL
Réalisé 2 32 28 1450 44 271 6617 2058 858 155 1282 20 12842 100%
Résultat plafonné selon la D-2010-112 100.00%
Original: 2021-06-30 GI-55
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GAZIFERE INC.
INDICE DE PERFORMANCE
RAPIDITE DE REPONSE AUX SITUATIONS D'URGENCE 2020
RESULTATS AU 31 DECEMBRE 2020

Nombre , Nombre‘d'fpp’el.s % d'appels répondus
d'appels total | "ePONAuS alintérieur), werieur de 35 min.
de 35 min.

Janvier 2020 168 166 98,81%
Février 2020 112 111 99,11%
Mars 2020 95 95 100,00%
Avril 2020 77 76 98,70%
Mai 2020 109 108 99,08%
Juin 2020 93 92 98,92%
Juillet 2020 77 77 100,00%
Aolt 2020 75 75 100,00%
Septembre 2020 122 120 98,36%
Octobre 2020 132 132 100,00%
Novembre 2020 116 116 100,00%
Décembre 2020 114 112 98,25%
Total 1290 1280 99,22%

Orignal: 2021-06-30

GI-55

Document 1.2

Page 1 de 1

Requéte 4122-2020



GAZIFERE INC.
INDICE DE PERFORMANCE
FREQUENCE DE LECTURE DES COMPTEURS 2020
RESULTATS AU 31 DECEMBRE 2020

Nombre total Nombre total
des compteurs a lire des compteurs lus % Respecté
Janvier 43 144 39 927 92,54%
Février 43 135 36 850 85,43%
Mars 43 135 39 080 90,56%
Avril 42 587 40 916 96,08%
Mai 43 204 41 407 95,84%
Juin 43 237 40 944 94,70%
Juillet 43 304 41 617 96,10%
Aodt 43 346 42 052 97,01%
Septembre 43 382 41 671 96,06%
Octobre 43 412 41 594 95,81%
Novembre 43 456 40 806 93,90%
Decembre 43 503 41777 96,03%
TOTAL 518 845 488 641 94,18%
Original: 2021-04-30 GI-55
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GAZIFERE INC
INDICE DE PERFORMANCE
RAPIDITE DE REPONSES AUX APPELS TELEPHONIQUES 2020
RESULTATS AU 31 DECEMBRE 2020

Indice de .

Appels regus % Répondu performance V;;Z’":&Z‘g ((;‘3)0
(30 secondes)
Janvier 5063 100% 30 sec. 90,66%
Février 4114 100% 30 sec. 93,51%
Mars 3 664 100% 30 sec. 97,60%
Avril 2933 100% 30 sec. 97,85%
Mai 3562 100% 30 sec. 92,70%
Juin 3910 100% 30 sec. 91,33%
Juillet 3848 100% 30 sec. 95,37%
Aoat 3723 100% 30 sec. 96,78%
Septembre 4 264 100% 30 sec. 92,64%
Octobre 5388 100% 30 sec. 84,06%
Novembre 4980 100% 30 sec. 85,70%
Decembre 4 569 100% 30 sec. 89,80%
TOTAL 50 018 100% 30 sec. 92,33%
Note :

(1) Les trois derniers résultats de I'année se situant sous 90 % coincident avec le
lancement du tarif de gaz naturel renouvelable (GNR). En effet, cette nouvelle offre a eu
pour effet d'augmenter le nombre d'appels ainsi que la longueur de ceux-ci afin de
permettre au service a la clientéle de répondre adéquatement aux questions de la
clientéle sur le tarif GNR ainsi que de procéder, le cas échéant, au processus d'adhésion a
celui-ci. Malgré trois résultats un peu moins élevés, la moyenne de Gazifére pour I'année
2020 demeure a un trés bon niveau avec un taux annuel moyen de 92,33 %. Il est
important de rappeler que certaines mesures ont été prises au cours de I'année 2019 afin
de résuire la surcharge du travail du personnel au centre d'appel, ce qui a eu un effet
bénéfique sur le résultat obtenue en 2020 (lequel est plus élevé que celui de 2019).
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GAZIFERE INC.
INDICE DE PERFORMANCE
SONDAGE DE SATISFACTION DE LA CLIENTELE
RESULTATS AU 31 DECEMBRE 2020

Résultats 8-10 en % (1)
Total 91%
Clientéle résidentielle (RES) 91%
Clientele affaire (Cll) 89%
Strates - Demandes d'information (DI) 86%
Strates - Visites techniques initiées par Gazifere (VIG) 94%
Strates - Visites techniques initiées par le client (VIC) 92%
Strates - Travaux et nouveaux branchements (NB/T) 97%

Note:
(1) Voir le rapport annuel sur le sondage de satisfaction de la clientéle 2020, a la piece Gl-
55, Document 1.5.1, page 6 de 9.
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