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Périmetre de I'enquéte :

Combien de temps avez-vous dii attendre avant Combien de temps avez-vous dil attendre avant
qu‘un technicien prenne contact avec vous ? de pouvoir parler avec un interlocuteur ?

18.4%

@ mmediatement
® Moinsde 1 h @ immédiatement
oins de 1 heure

Entre 1et2 h @ Moins de 3 minutes
ntre 1 et 2 heures
@ Entre 3 et 5 minutes
Entre 2 et 4 heures

@ Plus de 5 minutes
@ Entre 4 et 8 heures

@ Jai laissé un message vocal
@ Plus de 8 heures

« Vous vous étes nettement amélioré dans les délais de prise en compte et de résolution de probleme. Mais c'est aussi
parce que nous pouvons avoir un interlocuteur qui connait notre dossier.
a poursuivre.... »

Facilité de contact avec le support : Efficacite du technicien :

4.3%

@ satisfait(e) @ satisfait(e)

Ni satisfait(e), ni insatisfait(e) Ni satisfai(e), ni insatisfait(e)

i \nsatisfai
@ Insatisfait(e) @ Insatisfait(e)

82.2%
20.2%




Qualité du conseil :

@ sarisfait(e)
Ni satisfait(e), ni insatisfait(e)

) Insatisfait(e)

Rapidité de la réponse :

@ satisfait(e)
Ni satisfait(e), ni insatisfait(e)

) Insatisfait(e)

Le technicien a été aimable :

@ Daccord
Neutre

Plutét pas d'accord

Résolution du probléeme :

@ satisfait(e)
Ni satisfait(e), ni insatisfait(e)

nsatisfait(e)

« Je ne vois pas comment vos services pourraient
mieux faire. Services parfaits en tous points. »

« Des délais un peu plus cours pour

reprendre contact seraient souhaitables»

Le technicien a été compétent :

2.4%

@ Daccord
Neutre

@ Plutdt pas d'accord




Le technicien a eu une attitude positive : Le technicien a fait preuve de responsabilité :

2.4%

@ D'accord @ D'accord

MNeutre
MNeutre

Plutot pas d'accord .
pas aa Plutot pas d'accord

« Il n'y a rien a redire sur vos compétences. Point de vue hotline vous étes réellement réactif lorsque I'on vous passe un
mail. »

«J'apprécie le professionnalisme et les compétences du support. J'apprécie également le fait d'éte considéré, d'avoir
des interlocuteurs qui nous connaissent et qui ont la mémoire de nos paramétrages spécifiques pour aller plus vite lors
des interventions.»

Satisfaction globale : Recommanderiez-vous les services de notre
entreprise ?

@ oui

Ne sait pas

@ Plutdt satisfait(e)

Ni satisfait(e), ni insatisfait(e)
. e ) Certainement pas
Plutét insatisfait(e)

Conclusion :

86% d’entre vous sont satisfaits de notre support technique
82% recommanderaient les services de notre entreprise a d'autres sociétés

Ces tres bons résultats nous confortent dans notre volonté de vous apporter le meilleur niveau de service,
d'écoute et de niveau de compétences de nos collaborateurs.

Cependant, nous sommes conscients que nous devons continuer a améliorer I'accuell et le délai de prise en
charge qui demeurent les points générant le moins de satisfaction.

Afin de continuer a mériter votre confiance et a vous offrir chaque jour un service de qualité, nous continue-
rons a améliorer nos outils de suivi et d'information, tout en maintenant notre politique de recrutement et de

formation.



