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INTRODUCTION

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

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

Le service support d1VELEM répond de maniére générale a vos attentes avec une évolution positive par
rapport a lannée passée. En 2020 vous étiez 84,9% de clients satisfaits et tres satisfaits, en 2021 vous étes

85,2%.

Tout au long de fannée nous suivons les chiffres reflétant la qualité de notre service support. Nous constatons
que vos réponses sont en adéquation avec nos données.

Sur l'ensemble des tickets que nous avons cloturés en 2021, 82% ont éte résolus en moins de 4 heures contre
T1% en 2020.

Nous poursuivons nos efforts pour que les délais de mise en attente et de réponse continuent de diminuer.

Notre objectif pour l'année 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

Plus de 600 Tutos dé
vos applications



Satisfaction globale

Par rapport a 2020, le taux de satisfaction globale est sensiblement le méme

o, . -
avec plus de 85 % de clients satisfaits.

Temps d'attente

« Parfait, un service support réactif et compétent ».
. of . . s : i
Vous étes plus de 70% 5 étre satisfaits ou trés satisfaits.

Résolution du probleme

Plus de 88% d'entre vous considerent que nos techniciens ont

eté efficaces pour résoudre votre probleme.

Satisfaction vis-a-vis de l'intervenant

Pres de 94% dentre vous considerent que lintervention du technicien a
répondu a leurs attentes.

Nous constatons avec plaisir que vous étes une grande majorité de clients satisfaits.
« Des délais plus courts mais sur lesquels nous maintenons nos efforts.

« Des techniciens compétents et des réponses pertinentes.

Nous vous remercions pour votre confiance.

Parrainez, suivez, gagnez!




VOS REPONSES

m « Parfait, un service support réactif et
compétent »

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 ?

= Immeédiatement = Moins de 3 minutes = Immédiatement = MoinsdTheure = Entre 1et 2heures

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

= Jailaissé un message vocal

Les efforts fournis dans la prise de contact avec un technicien ont permis de tendre vers une satisfaction plus
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importante car les délais de réponse supérieurs a 4h sont passés de 23% 2 18% des cas.




Veuillez évaluer le niveau de votre satisfaction de notre service dapres vos propres
experiences.

W Tres satisfait(e) / Satisfait(e) ® Ni satisfait(e) / Ni insatisfait(e)
W Insatisfait(e) = Tres Insatisfait(e)
Facilité de contact avec le support : Efficacité du technicien :

1% -2%

\

.

Qualité du conseil : Rapidité de la réponse :

2%

2%

Résolution du probleme

o En 202, le service IVELEM est pour 30,7% dentre

.\ vous a la hauteur des attentes.

« Vous étes excellents »



INTERVENANT Dans quelle mesure étes vous daccord avec les affirmations suivantes ?

B Daccord B Neutre W Pas daccord
Le technicien a été aimable : Le technicien a été compétent :
2% 0% 2%

Le technicien a eu une attitude positive : Le technicien a fait preuve de responsabilité :
1% 1%

e o/ . . . ) .
En 2021, vous étes ainsi 93,3 7o 4 considérer que votre interlocuteur a répondu a vos attentes.



