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DONNEES SUR LE GENTRE D’ APPELS

¢ Effectifs pour chacun des CRC, CCC ou CSC dans votre organisme, avec les variations depuis
les cing derniéres années;

Au cours des cing derniéres années, le nombre d’effectif au centre d’appels a peu évolué, L'équipe est
composée d’un chef d’équipe et de 9 préposés aux renseignements.

* Documents concernant l'achalandage (volume d'appels), si possible selon les jours de
I'année et/ou les heures de la journée, dans les CRC, CCC ou CSC;

NOMBRE D’APPELS RECUS
ANNEE VOLUME*
2010-2011 38477
2011-2012 43 869
2012-2013 40 661
2013-2014 38 946
2014-2015 32713

*Voir en annexe le détail

¢ Documents concernantles temps d'attente téléphonique pour la clientéle dans les CRC, CCC
ou CSC;

DECLARATIONDE SERVICES AUX CITOYENS ~RESULTATS OBTENUS

.__ANNEE : | CIBLE | RESULTAT
2010-2011 : « Prendre I’appel en moins de 90 secondes » 85 % 91 %
2011-2012 : « Prendre I'appel en moins de 90 secondes » 85% 91 %
2012-2013 : « Prendre I’appel en moins de 90 secondes » 85% 81 %
2013-2014 : « Prendre ’appel en 3 minutes et moins » 85 % 91 %
2014-2015 : « Prendre I'appel en 3 minutes et moins » 85 % 97 %

* Documents sur le taux de roulement du personnel dans les CRC, CCC ou CSC;

Aucune donnée disponible,

¢ Toute étude d'étalonnage (benchmarking) concernant {'organisation du travail dans les
CRC, CCC, CSC;

Aucune étude d’étalonnage réalisée.



Releveé des délais de réponse aux appels téléphoniques

2014-2015
Du Au Regus Traités Aband. Aetirés Total % rép, Rep. NS fAband.NS % rep.NS Cumul. ;
2014-04-07  2014-04-11 864 845 19 0 B854 968% 815 14 94%
2014-04-14  2014-04-18 641 631 10 1} 641 9B% 617 9 86%
2014-04-21 2014-04-25 724 707 17 ] 724 98% 683 15 94%
2014-04-28  2014-05-02 972 853 19 o 872 98% 820 15 94%
2014.05-05 2014-05-09 847 829 17 1 847 98% 800 13 94%
£014-05-12 2014-D5-16 878 862 16 0 878 98% 851 15 97%
2014-05-18  2014-05-23 703 692 11 0 703 88% 660 1" 94%
2014-05-26  2014-05-30 801 775 26 0 80t 7% 709 24 89%
2014-06-02  2014-06-06 748 737 " 4] 748 99% 716 9 96%
2014-06-08  2014-086-13 752 740 12 0 752 98% 733 12 97%
2014-068-16  2014-06-20 736 731 5 0 736 99% 716 5 97%
2014-06-23  2014-08-27 629 605 24 0 629 96% 579 22 92%
2034-06-30 2014-07-04 525 517 8 0 525 98% 506 7 96%
2014-07-07  2014-07-11 655 651 4 0 655 99% 650 4 89%
20124-07-14  2014.07-18 576 571 5 0 576 89% 569 5 99%
2014-07-21  2014-07-25 612 608 4 0 612 89% 607 4 99%
2014-07-28  2014-08-N 528 521 7 ] 528 89% 517 6 98%
2014-08-04 2014-08-08 3N 570 21 o 591 86% 526 18 89%
2014-08-11 2014-08-15 557 551 5] 0 557 99% 546 6 98%
2014-08-18  2014-08-22 573 558 18 o 573 97% 544 13 95%
2014-08-25 2014-08-29 615 603 12 0 615 98% 598 12 97%
2014-09-01 2014-08-0% 429 a1 B 0 429 98% 414 8 97%
2014-09-08  2014-09-12 691 672 19 0 691 97% 660 17 96%%
2014-09-15  2014-09-19 617 609 8 0 617 99% 603 8 98%
2014.09-22  2014-09.28 614 604 10 0 614 98% 599 10 98%
2014-09-29  2014-10-03 662 658 4 0 662 99% 852 4 98%
2014-10-06  2014-10-10 631 623 8 0 6N 99% 616 7 98%
2014-10-13  2614-10-17 531 528 3 o 53 99% 524 3 99%
2014-10-20 2014-10-24 674 BB5 9 o 674 99% 662 7 98%
2014-10-27  2014-10-31 582 586 6 o 592 98% sg2 6 98%
2014-11-03  2014-11-07 674 667 7 0 674 99% 663 7 28%
2014-11-10  2014-11-14 644 637 7 o 644 99% 634 7 98%
2014-11-17  2014-11-21 588 585 4 1 589 99% 585 4 99%
2014-11-24  2014-11-28 SBB 583 5 0 588 99% 581 5 98%
2014-12-01  2014-12-05 550 547 3 0 850 99% 543 3 899%
2014-12-08 2014-12-12 529 524 5 o] 529 95% 517 5 98%
2014-12-15  2014-12-19 562 557 5 4] 562 98% 551 4 88%:
2014.12.22 2014-12-26 150 149 1 0 150 99% 148 1 99%
2014-12-29  2015-01-02 156 155 1 0 156 99% 153 1 98%
2015-0%-65 2015-01-09 602 592 10 0 go2 98% 587 18 98%
2015-01-12  2015-01-16 666 661 5 0 666 899% 659 5 99%
2015-01-19  2015-01-23 701 651 10 0 701 99% 686 10 98%
2015-01-26  2(15-01-30 653 647 ] 0 653 99% 635 97%
2015-02-02  2015-02-06 675 667 0 675 99% 651 96%
2015-02-09  2015-02-13 624 619 5 a 624 59% 618 89%
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Relevé des délais de réponse aux appels téléphoniques

2013-2014
Du Au Regus Traités Aband. Retirdg Total % rép. Aep. NS Aband.NS “%arep.NS Cumul.

2013-04-01  2013-04-05 1071 842 85 164 1071 79% 741 a8 62%
2013-04-08  2013-04-12 1227 1085 75 57 1227 B9% 876 52 B
2013-04-15  2013-04-18 1025 980 45 0 1025 96% 908 3 88%
2013-04.22  2013-04-28 1067 1010 57 0 1067 85% 932 40 B7%
2013-04-29  2013-05-03 984 852 32 0 984 S7% BB5 20 80%
2013-05-06  2013-05-10 952 926 26 0 952 97% as 17 94%
2013-05-13  2013-05-17 1055 954 101 0 1055 90% m 68 73°

2013.05-20  2013-05-24 874 920 54 0 974 94% a1 39 B3°

2013-05-27  2013-05-31 983 973 20 0 983 88% 945 17 95%
2013-06-03  2013-06-07 882 868 14 0 aag2 98% 856 12 97%
2013-06-10  2013-06-14 802 875 27 0 802 97% 839 20 93%
2013-06-17  2013-06-21 820 800 20 0 820 98% 745 15 91%
2013-06-24 2013-06-28 715 673 42 0 718 94% 572 27 BO°

2013-07-01 2013-07-05 630 584 36 0 830 B84% 530 29 84°

2013-07-08  2013-07-12 773 754 19 0 773 §8% 719 18 93%
2013-07-18  2013-07-19 766 739 27 0 766 96% 707 22 92%
2013-07-22  2013-07-26 605 597 0 605 99% 583 B 95%
2013-07-25  2013-08-02 655 G647 1] 655 98% B37 8 87%
2013-08-05 2013-08-0% 658 634 24 0 658 96% 586 i8 89%
2013-08-12  2013-08-16 758 702 56 ] 758 83% 620 45 g2¢

2013-08-19  2013.08-23 rat-: €95 20 [+] 715 97% BE7 17 93%
2013-08-26  2013-08-30 857 639 18 0 857 87% 602 16 92%
2013-08-62 2013-09-06 602 598 4 0 602 99% 597 4 99%
2013-09-08  2013-09-13 B804 793 11 0 804 99% 780 Ihl 9B8%
2013-09-16  2013-09-20 &85 685 o 0 885 100 €57 17 96%
2013-08-23  2013-09-27 778 758 18 a 776 98% 729 i8 94%
2013-09.30  2013-10-04 706 687 g 0 7086 98% 690 9 98%
2013-10-07  2013-t0-11 754 M 13 0 754 98% 714 11 5%
2013-10-14  2013-10-18 632 611 21 0 632 97% 555 14 88%
2013-10-21  2013-10-25 727 T2 15 o 727 98% 687 13 94%
2013-10-28  2013-11-01 704 668 15 1 704 98% 653 12 83%
2013-11-04  2013-11-08 748 735 13 0 748 98% 702 12 94%
2013-11-11 2013-11-15 628 613 15 0 628 98% 576 13 92%
2013-11-18  2013-11-22 €83 649 34 0 683 95% 609 28 89%
2013-11-25  2013-11-29 €69 642 27 o 669 96% 564 23 84°.
2013-12-02  2013-12-06 714 699 15 8] 714 98% 672 12 94%
2013-12.08 2013-12-13 636 615 2% 0 636 87% 574 18 890%
2013-12-16  2013-12-20 645 637 0 645 99% 624 8 97%
20131223 20131227 133 136 0 139 58% 136 2 98%
2013-12-30  2014-01-03 160 156 4 0 160 98% 151 4 84%
2014-01-06 2014-01-10 646 €35 11 0 646 98% 626 10 97%
2014-01-13  2014-01-17 692 686 8 0 692 89% 677 3 98%
2014-01:20 2014-01-24 679 672 0 679 899% 666 7 98%
2014-01-27 2014-01-31 682 6680 12 0 682 98% 659 11 95%
2014-02-03  2014-02-07 611 598 13 0 611 98% 583 11 95%
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Relevé des délais de réponse aux appels téléphoniques
2012.2013

Du Au Ragus Traités  Aband, Retires Total % rép, Rep. NS Aband. N5 % rep.N5 Cumul
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Relevé des délais de réponse aux appels téléphoniques
2011-2012

Re gus Traftds Ahand. Retirds Total % rép, Rep.M§ iband. N5 % rep.N§ Cumul
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