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INTRODUCTION

Votre avis est |mp0rtant, il nous permet didentifier les points forts et les points

damélioration, et detablir une corrélation entre vos réponses et nos données.

Tout au long de fannée nous suivons les chiffres reflétant la qualité de notre service support.

Cette année, nous constatons que vos réponses sont en adéquation avec nos données.

Sur lensemble des tickets que nous avons cloturés en 2021, pres de 80% ont été résolus en moins de 4
heures.

Nous mettons tout en ceuvre pour que les délais de mise en attente et de réponse continuent de diminuer.

Notre objectif pour lannée 2022 sera de maintenir un renforcement de nos moyens afin de toujours mieux
vous satisfaire.

Bientot disponible :

VOTRE NOUVEL
ESPACE CLIENT!

Une utilisation plus
intuitive

Vos informations
personnalisées




Satisfaction globale

Vous étes 8‘!,9% de clients satisfaits de notre service support, soit +8,6
points par rapport a 2020.

Rapidité de la réponse

77,4% de nos clients sont satisfaits et tres satisfaits de la rapidite de la
réponse.

Compétence du technicien

91.5% d'entre vous considérent que nos techniciens sont compétents, et
NOUS VOUS en remercions.




VOS REPONSES

« Support technique facilement joignable et

m +14 % trés a l'écoute.

Equipe humaine ! »

Combien de temps avez-vous attendu Combien de temps avez-vous attendu
avant de pouvoir parler avec un avant quun technicien prenne contact
interlocuteur ? avec vous ?

= Immediatement = Moins de 3 minutes = Immédiatement = MoinsdTheure = Entre 1et Zheures

= Entre 3 et 5 minutes « Plus de 5 minutes « Entre 2et 4 heures = Plus de 4 heures

= Jai laissé un message vocal

D'une maniére générale, nous observons une @VOIULION POSIRIVE sur la prise de contact avec notre
support puisquentre 2020 et 2021 nous notons une progression de 14%. En 2021 vous étes 74,7% de clients satisfaits
(facilité de contact).

Cependant, nous maintenons nos efforts et renforgons nos
equipes afin decourter les délais de mise en attente.




+-|B cy Veuillez évaluer Ie'niveau de votre satisfaction de notre service daprés
©  vos propres expériences.

W Tres satisfait(e) / Satisfait(e) W Ni satisfait(e) / Ni insatisfait(e)
¥ Insatisfait(e) m Tres Insatisfait(e)
Facilité de contact avec le support : Efficacité du technicien :
3% 3%

Qualité du conseil : Rapidité de la réponse :

Résolution du probleme

Entre 2020 et 2021, les efforts fournis sur la qualité
\ du service Support ont été reconnus avec une
progression de 16% e nos cients

satisfaits.




INTERVENANT +15 % Dans quelle mesure étes vous daccord avec les affirmations suivantes ?
W Daccord B Neutre W Pas daccord
Le technicien a été aimable : Le technicien a été compétent :
0%
| 3% ‘
Le technicien a eu une attitude positive : Le technicien a fait preuve de responsabilité :

2%

Le contact avec nos intervenants est un point primordial dans notre qualité de service. Lenquéte de 2020 nous avait
permis de soulever des points damélioration et nous avons pu cette annee voir augmenter le taux de clients satis-
faits et tres satisfaits par le service :

Onnote UNG éVOIlltiﬂl'l de 15% avec 89,9% dentre vous en 2021.



SATISFACTION GLOBALE

3%

W Tres satisfait(e) / Satisfait(e) ® Ni satisfait(e) / Ni insatisfait(e)

W Insatisfait(e) Tres Insatisfait(e)




