Suivi de la qualite des contacts - clientele résidentielle

SUIVINmEeEnSUel = decemiare 2040

IS Contacts

(moyenne de la satisfaction a I'égard du reglement, de la rapidité d'acces et de la qualité de la relation - note sur 10)
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Suivi de la qualite des contacts - clientele résidentielle
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Les résultats mensuels de I'lS Contacts a partir du mois d'ao(t jusqu'a la fin de I'année ont toujours été au
niveau de la cible ou du seuil. Les efforts déployés par les opérations en cours d'année ont porté fruit. La
satisfaction globale a I'égard du contact de I'année 2010 revient ainsi au niveau d'avant la diminution de 2008.
Elle s'est méme située a ce niveau ou au-dessus au cours des cing derniers mois de 2010. Tous les indicateurs
sont d'ailleurs en progression depuis 2008.

Eaits saillants
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Suivi de la qualité des contacts - clientele commerciale
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(moyenne de la satisfaction a I'égard du reglement, de la rapidité d'acces et de la qualité de la relation - note sur 10)
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Suivi de la qualité des contacts - clientele commerciale

(note sur 10)

Satistaction glapale

Yo clereglements
en 1 seul appel

NBredrappelS neceSsalres
pour regler (cas regles)
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Comme pour les clients résidentiels, les résultats des cing derniers mois de I'année 2010 se sont généralement
maintenus a des niveaux légerement supérieurs a ceux du début de I'année, illustrant ainsi les efforts déployés
par les opérations en cours d'année.
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