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Taux de réponse aux courriers en délai (TRD)

) |

90% -1% par rapport au TRD moyen de 2017
+10 % par rapport a I'objectif de 80%
I Enregistrement Traitement
Obj : 80%
il : 5 3
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Impact « gilets jaunes » sur
décembre 2018 : 55% de taux de
réponse en délai

Des erreurs de saisie CINDOC qui
ont impacté le calcul du délai
d’enregistrement.

oY

17236 appels
entrants moyens par
mois contre 14082 en
2017 et 12606 en
2016

Nos courriers arrivent par
(moyenne sur la période et comparaison 2017):

Paad 25% contre 35% en 2017

62% contre 49% en 2017

J 7% contre 9% en 2017

Taux de perte d’appels (TPA)

3,39

A Retenir

Augmentation du volume de
courriers entrants (1816/ mois
contre 1285 en 2017 sur la
méme période)

Décroché < 3 sonneries

Taux de perte d’appels en dessous des 4%, en neutralisant les

mois « gilets jaunes » (novembre-décembre 2018)
On observe une amélioration du taux au niveau du standard et des
directions, et une progression de la perte d’appels au niveau du Numéro

Obj : <4%

Standard Direction

49 5% 29

Vert (rien de grave mais surprenant au vu des années précédentes!)

Numeéro Vert

TPA moyen par tranche
horaire (2017-2018)

Comparatif du taux de perte
d'appels 2017-2018,
par tranches horaires B
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SYNTHESE DES RESULTATS DE L’ENQUETE

Wil MYSTERE (2018)

Données de
Cadrage

20 appels Mystére

Point de satisfaction générale

+5

Obj : prog /
maintien

+5 points de satisfaction par rapport a 2017, +17 par rapport a

2016

-3% d’insatisfaits par rapport a 2017 et -6% par rapport a 2016

Il est a noter :

Nous avons réalisé du 24 Juillet au 10 Ao(t 2018 une enquéte téléphonique
de satisfaction auprés de nos Usagers ainsi qu'une démarche Mystere
(appels et courriers).

510 interviews (dont 59 personnes publiques)

DE SATISFACTION ET DES DEMARCHES

A retenir

81% d'usagers satisfaits a trés satisfaits

>8/10 pour I'accueil site par site

Démarches Mysteére

) |

19/20

- Sur les 3 derniéres années, les interrogés attribuent davantage
de notes entre 8 et 10 (nous étions plutét entre 7 et 8 sur les -

périodes de 2013 a 2015).

- La note de 10/10 pour la qualité de notre accueil est moins -
attribuée en 2018 qu’en 2017 (-8 points), méme si nous restons
sur le bon score de 27% qui nous attribuent la note maximale.

- +7% d’aboutissement dans les demandes (81% des utilisateurs
ont obtenu une réponse a leur demande

Nos +, Nos -

=Nos efforts de prise en charge de 'usager
=La Iégere progression de la fréquentation
de la page Facebook, du magazine
intercommunal et des calendriers de
collecte comme outils d’'informations

= information fournie sur les demandes

« environnement »

=Des délais de transfert et des durées de
sonnerie jugées parfois trop longues

=Des thématiqgues maitrisées mieux que
d'autres par les fonctions d'accueil
(environnement vs insertion/économie)
=Un taux de perte d’appels en progression
sur les horaires méridiens et de fin de
journée

=Un délai
augmentation

d’enregistrement en

19 appels mystére sur 20 avec un relevé qualitatif
positif sur la qualité de la prise en charge :

Transmission des contacts, en privilégiant le
courrier@tco.re

Explication précise des démarches et délais
associés
Transferts efficaces vers les directions
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