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Suivi de la qualite des contacts - clientele résidentielle
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% * La satisfaction globale annuelle des clients résidentiels se situe a 8,2, soit deux dixiemes de point au-dessus
= de la cible.
o * Les résultats de décembre sont élevés, particulierement pour la satisfaction a I'égard de la rapidité d'acces qui
% augmente graduellement depuis octobre.
@
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Suivi de la qualité des contacts - clientele commerciale

SUIVINmeEnsuel — decemiare 204

% réglements
de plus d'un 20% 19% 22% 23% 21% 15% 12% 13% 9% 11% 9% 9% 15%

2011 appel
0 -
% non 19% | 12% | 13% | 21% | 15% | 15% | 26% | 20% | 26% | 27% | 23% | 26% | 20%
) 0 reglements
= O 75% T p—
= af ]
O o 70%
E S 70% + 70% o
2 S
65% 4
) <) ot 629%62%
D) )
b 60%
] 6 4
Q 60%
s C
\O <) 55% 4
) 55% 4
50% 4
54% janv fév mars avr mai juin juil aoqt sept oct nov déc cumulatif
50% + + + + + J
2 g 5 g8 g8 g2 ¢
N N & &g & oy & 02010 @2011 Marge d'erreur - dernier mois : + %
~
Nbre d'appels pour
reglements si plus 34 3,8 31 3,5 3,8 2,9 3,0 3,2 3,2 3,2 3,6 34 3,3
2011 d'un appel
Nbre dappelssi | 55 | 39 | 31 | 46 | 25 | 26 | 28 | 31 | 30 | 30 | 33 | 35 | 32
25 pas de réglement

2,5 4

2,1

2,0 4

16 1616
1,5,

[
Q
@)l
\| (/)
L0
)
=)

L
5 2
G
O

o 9
o)
)
e 5
D 2
=\
i@
A

1,5 4
1,0 4
janv fév mars avr mai juin juil ao(t sept oct nov déc cumulatif
1,0 + + + + + J
[T} © ~ @ ) o ~
] ] ] ] ] 3 3
N N N N N N N 02010 @2011 Marge d'erreur - dernier mois : Gy

N
p * La satisfaction globale annuelle des clients commerciaux se situe a 7,6 soit deux dixiemes de point sous la
£ cible.
@ « Comme pour la clientele résidentielle, la satisfaction a I'égard de la rapidité d'acces s'est améliorée a
= l'automne.
3 « Pour toutes les dimensions du contact, la satisfaction de la clientéle commerciale varie davantage d'un mois a
5= l'autre que celle de la clientéle résidentielle.
I « Le taux de réglement en un appel a gagné onze points depuis 2006.
J
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