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(moyenne de la satisfaction à l'égard du règlement, de la rapidité d'accès et de la qualité de la relation - note sur 10)
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3,23,03,03,63,63,33,23,12,73,12,82,83,9
Nbre d'appels pour 
règlements si plus 

d'un appel

2010

2,83,02,02,73,02,62,53,22,63,3ndndnd
Nbre d'appels si 

pas de règlement

Les résultats mensuels de l'IS Contacts à partir du mois d'août jusqu'à la fin de l'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 à l'égard du contact de l'année 2010 revient ainsi au niveau d'avant la diminution de 2008. 
Elle s'est même située à ce niveau ou au-dessus au cours des cinq derniers mois de 2010. Tous les indicateurs 
sont d'ailleurs en progression depuis 2008.
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pas de règlement

Comme pour les clients résidentiels, les résultats des cinq derniers mois de l'année 2010 se sont généralement 
maintenus à des niveaux légèrement supérieurs à ceux du début de l'année, illustrant ainsi les efforts déployés 
par les opérations en cours d'année.
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