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1.0
INTRODUCTION

Dans le cadre des efforts faits en vue d’améliorer le service offert par le bureau d’aide de la DGSSIT, on a mené des entrevues téléphoniques avec des clients de ce service de dépannage. La première série d’entrevues a eu lieu au cours des deux dernières semaines de juin 2001, la deuxième, en novembre 2001, et la dernière, au cours de la première semaine de mars 2002. Les deux premières séries d’entrevues ont été menées auprès de 100 personnes chacune (la deuxième fois, la moitié des répondants venaient de recevoir un nouvel ordinateur, l’autre non). La dernière série, quant à elle, a permis d’interroger deux cents personnes. Dans le cadre de cette enquête téléphonique, réalisée par Ekos Research Associates, on a demandé à des personnes qui avaient récemment appelé le bureau d’aide à Patrimoine canadien d’exprimer leur opinion quant aux services reçus. Les répondants ont été choisis par échantillonnage aléatoire parmi une liste d’« appels réglés » faits au cours de la période de deux semaines précédant immédiatement la tenue de l’enquête. Par exemple, la première série d’entrevues a eu pour objet un échantillon aléatoire de clients qui ont téléphoné au bureau d’aide pendant la dernière semaine de mai ou la première semaine de juin (2001).

On n’a pas eu de grande difficulté à entrer en communication avec les répondants ou à les convaincre de remplir le questionnaire. Ce dernier ainsi que les résultats de l’enquête figurent à l’annexe A. Une analyse supplémentaire des résultats est présentée (sous forme de tableaux) à l’annexe B.  

Ekos a présenté un rapport sur les résultats des deux premières séries d’entrevues en juillet 2001 et en janvier 2002. Le présent document constitue le troisième rapport ; il porte principalement sur les résultats de l’enquête de mars 2002, mais on y formule aussi des conclusions fondées sur les trois séries d’entrevues.

2.0
RÉSULTATS

Presque tous les répondants (96 %) se rappelaient de la raison précise de leur appel au bureau d’aide. Ils ont donc pu répondre à des questions relatives à leur opinion des services reçus. 

Quatre‑vingt‑quinze pour cent (95 %) des répondants ont déclaré qu’il avait été facile pour eux d’entrer en communication avec le bureau d’aide ; seulement 3 % d’entre eux ont répondu que cela n’avait pas été le cas. Ces chiffres représentent une petite amélioration par rapport à la situation qui régnait lors de l’enquête initiale : 88 % estimaient alors que l’entrée en communication était facile (cote de 4 ou de 5 sur une échelle de 5 points), alors que 2 % étaient d’avis qu’elle ne l’était pas (cote de 2 sur l’échelle de 5 points).

Selon les résultats de la troisième série d’entrevues, 42 % des appels ont été transférés à quelqu’un d’autre, alors que ce chiffre était de 30 % dans le cas de la première série. 

Il semble qu’on ait répondu un peu plus rapidement aux questions des répondants interrogés lors de la première enquête qu’à celles des participants à la troisième série d’entrevues. En effet, selon les résultats de l’enquête initiale, on a répondu à presque 50 % des appels en quelques minutes (28 % en moins de deux minutes, et 21 % en quelques minutes), alors que ce pourcentage était de 44 % lors de la troisième série d’entrevues.

Lors de l’enquête initiale, 18 % des répondants ont déclaré qu’on avait répondu à leurs questions en quelques heures, tandis que 26 % d’entre eux ont signalé qu’il avait fallu quelques jours pour résoudre le problème. Au cours de la troisième série d’entrevues, ces pourcentages étaient de 28 % et de 22 % respectivement. Il y a donc eu amélioration par rapport à la période initiale, pendant laquelle on prenait des jours à répondre aux appels dans 26 % des cas. 

Comme c’était le cas pendant les deux premières séries d’entrevues, le temps de réponse aux clients est le principal facteur qui influe sur le niveau de satisfaction de ces derniers.

Le pourcentage des répondants qui ont déclaré qu’on avait répondu d’une manière satisfaisante à leur demande (question 7) n’a pratiquement pas changé entre la première série d’entrevues (90 %) et la troisième (89 %).

Lors de l’enquête initiale, 82 % des répondants ont affirmé qu’ils étaient « moyennement satisfaits » ou « très satisfaits » des services rendus par les techniciens. Cinq pour cent des participants n’en étaient pas satisfaits (cote de 2 sur l’échelle de cinq points). Le pourcentage des participants à la troisième série d’entrevues qui se sont déclarés « moyennement satisfaits » ou « très satisfaits » de l’aide des techniciens était de 83 % ; 4 % d’entre eux, par contre, en étaient « complètement » ou « moyennement insatisfaits » (cote de 1 ou 2 sur l’échelle de cinq points).

Les taux de satisfaction à l’égard des techniciens et du bureau d’aide sont presque semblables. Quatre‑vingt‑quatre pour cent des personnes interrogées lors de l’enquête initiale se sont dites « complètement satisfaites » ou « très satisfaites » du service offert par le bureau d’aide ; ce pourcentage était de 83 % – donc presque identique – chez les participants à la troisième série d’entrevues. Neuf pour cent des personnes interrogées dans le cadre de ces deux séries d’entrevues ont affirmé être « complètement insatisfaites » ou « moyennement insatisfaites » des services du bureau (cote de 1 ou 2 sur l’échelle de cinq points).

On a demandé aux répondants de formuler des commentaires généraux au sujet du bureau d’aide. La principale observation négative relevée concernait la « lenteur considérable du service » (12 % lors de l’enquête initiale, 23 % lors de la troisième série). Pour ce qui est des commentaires positifs, 17 % des personnes qui ont fait connaître leur opinion ont déclaré que le service était très bon ou excellent. 

3.0
CONCLUSIONS

Compte tenu de ces résultats, on peut conclure qu’environ 9 % des clients du bureau d’aide ne sont pas satisfaits du service reçu. Il s’agit là d’un pourcentage considérable de clients non satisfaits, et il importe de remédier aux problèmes qui expliquent cet état de fait.

Une analyse approfondie des résultats des trois enquêtes révèle qu’il existe une corrélation entre le mécontentement des clients et le temps qu’ils doivent attendre avant d’obtenir une solution à leur problème. Par exemple, le pourcentage des participants à la troisième série d’entrevues qui ne sont pas satisfaits du travail des techniciens est de 0 % lorsqu’on répond à leur question en moins de deux minutes, mais de 7 % lorsqu’ils ont à attendre des heures ou des jours avant d’obtenir la réponse désirée. De même, dans le cas de la première enquête, le pourcentage des répondants qui se déclarent insatisfaits du travail des techniciens est de 0 % chez ceux qui ont obtenu réponse à leur question en quelques minutes, mais il grimpe à 11 % lorsque la réponse désirée n’a pas pu être donnée avant des heures ou des jours.

Les répondants sont moins portés à critiquer une personne ( p. ex., un technicien ) qu’une entité impersonnelle ( p. ex., le bureau d’aide ). Si on compare les taux de satisfaction à l’égard du bureau d’aide et le temps de réponse, on constate – dans le cas de la première et de la deuxième série d’entrevues – qu’aucun répondant n’affirme être totalement insatisfait si on a réglé son problème en quelques minutes. Le taux d’insatisfaction grimpe à 11 % chez les clients qui ont dû attendre des heures avant d’obtenir une réponse satisfaisante, et à 22 % chez ceux qui ont dû attendre des jours (enquête initiale). On observe une augmentation semblable chez les participants à la troisième enquête. Dix pour cent d’entre eux se disent insatisfaits lorsque le bureau prend des heures à répondre à leur question, et 3 % d’entre eux le sont lorsqu’il prend des jours à le faire. 

Cette corrélation entre le taux de satisfaction et le délai de réponse est statistiquement significative (0,01 dans le cas de la première série d’entrevues, et 0,05 dans le cas de la troisième). 

L’analyse des données de l’enquête initiale a révélé que le degré d’insatisfaction ne dépend pas du technicien qui répond à l’appel ni d’un problème en particulier. En effet, les rapports HEAT sur le temps mis à régler les problèmes montrent que celui‑ci varie quelque peu selon les techniciens, sans toutefois dépasser certaines limites communes. On n’a donc pas affaire à une situation où certains techniciens répondraient à tous leurs appels en quelques minutes, tandis que d’autres prendraient constamment des jours à faire la même chose. De même, on constate, en examinant les résultats, que le taux d’insatisfaction n’est pas lié à un seul problème majeur donné ( p. ex., l’utilisation de Lotus Notes ). En effet, les demandes d’assistance au sujet desquelles les répondants se sont déclarés insatisfaits (enquête initiale) concernaient un large éventail de problèmes : assistants numériques ( p. ex., ordinateurs de poche ), déménagement, impression, demandes de matériel ( p. ex., ordinateurs portatifs et projecteurs ), installation de logiciels ( p. ex., SGISC ), etc.  

La troisième enquête a donné des résultats semblables. Par exemple, les 18 répondants qui se sont dits insatisfaits des techniciens ou du bureau d’aide ont tous appelé ce dernier en raison de problèmes différents (questions au sujet d’un document Power Point, installation de MS Office 2000, utilisation d’Access, etc.). 

Aucun des participants insatisfaits (troisième série d’entrevues) ne figure parmi la liste des 25 clients qui appellent le plus fréquemment le bureau d’aide (en mars 2002).

Afin de comprendre les raisons qui expliquent le mécontentement des répondants, on a rappelé les 18 clients interrogés au cours de la troisième enquête qui s’étaient dits insatisfaits des services reçus. De nos discussions avec les six que nous avons réussi à joindre, deux thèmes communs sont ressortis. Premièrement, comme prévu, le bureau d’aide avait mis des jours à répondre au problème de ces clients. Dans au moins un des cas, le problème avait persisté pendant plus de deux mois. Deuxièmement, on a observé des lacunes sur le plan des communications. En général, on ne signale pas aux clients à quel moment le technicien leur rendra visite, ou à quel moment il reviendra si le problème persiste. Dans un cas en particulier, les techniciens qui se sont rendus sur place pour remédier au problème ne savaient pas ce que les autres techniciens avaient fait auparavant, et ils ont donc proposé des solutions qui l’avaient déjà été en vain.

Nous pouvons donc conclure que les taux d’insatisfaction ne sont pas liés à des techniciens, à des clients ou à des problèmes précis ( p. ex., utilisation de Lotus Notes ).

Le temps de réponse est le seul facteur qui influe constamment sur les taux de satisfaction. En outre, nos conversations de suivi avec les répondants insatisfaits révèlent qu’il existe un deuxième problème : la communication avec le client. 

Ces résultats montrent bien qu’il est très important de répondre sans tarder aux questions des clients. Dans les cas où on ne peut donner au client de solution rapide, le technicien responsable doit communiquer régulièrement avec ce dernier afin de lui faire part des mesures prises pour répondre à sa demande et de la date à laquelle son problème devrait être réglé. Entrer en contact périodiquement, en toute honnêteté, avec les clients est probablement un très bon moyen d’accroître leur satisfaction (même lorsqu’on doit mettre des jours à régler le problème). 

4.0
SUGGESTIONS

Les résultats de nos travaux nous permettent de formuler la suggestion principale suivante : les employés du bureau d’aide doivent s’efforcer de régler les problèmes des clients le plus rapidement possible. Lorsqu’il est impossible de répondre immédiatement à la question posée, les techniciens doivent suivre la procédure que voici. Premièrement, ils doivent vérifier si l’appel concerne un nouveau problème ou s’il constitue plutôt un appel de suivi ayant pour objet un problème déjà signalé. Deuxièmement, ils doivent aviser le client de la date à laquelle ils pourront apporter une solution au problème ( p. ex., fixer le moment de la visite ). Troisièmement, s’il faut effectuer des travaux de suivi, les techniciens doivent en établir le calendrier et le suivre de près afin qu’ils soient achevés sans tarder. Cette procédure demandera une utilisation accrue du journal des techniciens.

‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑‑

Ces suggestions semblent simples et logiques, mais il est évident qu’il est difficile de les mettre en pratique avec succès. Par conséquent, les deux autres solutions suivantes devraient être envisagées. Premièrement, il faut concevoir la communication avec la clientèle comme un processus continu ( p. ex., normes de service de la DGSSIT ). Les techniciens pourraient donc veiller à ce que les personnes qu’ils voient chaque jour connaissent le rôle du bureau d’aide et les normes de service de ce dernier. Par exemple, ils pourraient suggérer poliment aux clients de ne pas attendre à la dernière minute avant d’appeler le bureau s’ils prévoient avoir besoin d’un ordinateur portatif pour un voyage. Ils pourraient aussi renseigner les clients sur le nombre d’appels que le bureau reçoit quotidiennement ou hebdomadairement.

Deuxièmement, tous les employés de la DGSSIT, y compris ceux qui travaillent au bureau d’aide, doivent faire la distinction, dans le cadre de leur emploi, entre les tâches liées à la technologie de l’information (le matériel et les logiciels) et les services qu’ils offrent. Leurs fonctions combinent en effet le volet TI des activités de la Direction et les divers services ( p. ex., les services du bureau d’aide – configuration, déménagements, information sur les incidents informatiques, etc. ). Il est donc important de ne pas oublier que les services font partie intégrante du mandat de la DGSSIT et qu’ils constituent un des principaux facteurs permettant de déterminer dans quelle mesure l’ensemble de son travail est apprécié.

APPENDIX A : QUESTIONNAIRE AND RESULTS (Round 3)

Sondage du bureau d’aide de PCH                                                                                  02/03/13

Vous souvenez-vous de l’incident ?
	
	
	Total

	Q2
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	Oui
	
	96
	%

	Non
	
	5
	%

	Nsp/pdr
	0
	%


Vous souvenez-vous d'une autre raison pourquoi vous auriez appelé le service ?
	
	
	Total

	Q2A
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	1
	

	Raison, specifiez svp
	100
	%

	Nsp/pdr
	0
	%


Sur une échelle de 1 à 5 ou 5 signifie facile et 1, pas du tout facile, dans quelle mesure vous a-t-il été facile de rejoindre le Service de dépannage ?
	
	
	Total

	Q3
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	1
	
	1
	%

	2
	
	2
	%

	3
	
	3
	%

	4
	
	13
	%

	5
	
	82
	%

	Nsp/pdr
	1
	%


A-t-on transmis votre appel à quelqu'un d'autre ?
	
	
	Total

	Q5
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	Oui
	
	42
	%

	Non
	
	59
	%


Combien de temps a-t-il fallu pour qu'on réponde à votre demande ?
	
	
	Total

	Q6
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	186
	

	Moins de 2 minutes
	19
	%

	En minutes
	25
	%

	heures
	28
	%

	jours
	
	22
	%

	Nsp/pdr
	
	6
	%


Combien d'heures a-t-il fallu pour qu'on réponde à votre demande ?
	
	
	Total

	Q6A
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	53
	

	Pondéré n pour moyenne:
	43
	%

	moyenne:
	4.19
	%

	Dév. std:
	6.26
	%

	1-2
	42
	%

	3-5
	30
	%

	6 ou plus
	9
	%

	nsp/pdr
	19
	%


Combien de jours a-t-il fallu pour qu'on réponde à votre demande ?
	
	
	Total

	Q6B
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	41
	

	Pondéré n pour moyenne:
	39
	%

	moyenne:
	13.4
	%

	Dév. std:
	64.1
	%

	1-2
	66
	%

	3-5
	20
	%

	6 ou plus
	10
	%

	nsp/pdr
	5
	%


Avez-vous obtenu satisfaction ?
	
	
	Total

	Q7
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	oui
	
	89
	%

	Non
	
	12
	%


Avez-vous l'impression d'avoir appris quelque chose du Service de dépannage au sujet de votre problème (p.ex., ce qui l'a provoqué, comment l'éviter) ?
	
	
	Total

	Q8
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	oui
	
	41
	%

	non
	
	53
	%

	nsp/pdr
	7
	%


Avez-vous recours régulièrement au Service de dépannage ?
	
	
	Total

	Q9
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	oui
	
	71
	%

	Non
	
	30
	%


Sur une échelle de cinq points ou 5 signifie absolument satisfait(e) et 1, absolument insatisfait(e), dans quelle mesure avez-vous été satisfait du ou des techniciens qui vous ont aidé(e)?(Dans certains cas il a pu y avoir plusieurs techniciens) ?
	
	
	Total

	Q16
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	1 absolument insatisfait
	1
	%

	2
	
	3
	%

	3
	
	13
	%

	4
	
	33
	%

	5 absolument satisfait
	50
	%

	nsp/pdr
	2
	%


Lorsque vous pensez à l'appelle à l'aide, préfériez-vous une réponse par téléphone quelque peu plus rapide ou une visite en personne par un technicien ?
	
	
	Total

	Q16A
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	Réponse par téléphone
	45
	%

	Visite par un technicien
	45
	%

	nsp/pdr
	11
	%


La dernière fois que vous avez téléphoné au service de dépannage, quel a été votre degré de satisfaction générale a l'égard du service reçu? Veuillez répondre à l'aide d'une échelle de 5 points ou 5 signifie absolument satisfait(e) et 1 absolument insatisfait(e) . Ceci ne comprend pas l’équipement et le logiciel.
	
	
	Total

	Q17
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	1 absolument insatisfait
	3
	%

	2
	
	6
	%

	3
	
	11
	%

	4
	
	28
	%

	5 absolument satisfait
	53
	%

	nsp/pdr
	2
	%


En général, lorsque vous pensez à l'ensemble de vos contacts avec le service de dépannage, comment évaluez-vous votre degré de satisfaction générale a l'égard du service fournit ( non l'équipement ou le logiciel ) ? Veuillez répondre à l'aide d'une échelle de 5 points ou 5 signifie absolument satisfait(e) et 1 absolument insatisfait(e).

	
	
	Total

	Q17A
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	1 absolument insatisfait
	1
	%

	2
	
	4
	%

	3
	
	14
	%

	4
	
	42
	%

	5 absolument satisfait
	39
	%

	nsp/pdr
	1
	%


À votre avis, le service s'est-il amélioré au cours des quatre derniers mois ?
	
	
	Total

	Q17B
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	oui
	
	30
	%

	non
	
	41
	%

	nsp/pdr
	30
	%


Auriez-vous d'autres commentaires au sujet du service offert par le Service de dépannage ?
	
	
	Total

	Q18
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	200
	

	Veuillez préciser
	1
	%

	Aucun commentaire
	53
	%

	nsp/pdr
	0
	%

	service beaucoup trop lent/ service inférieur
	23
	%

	très bon service/ excellent
	17
	%

	les heures d'opérations devraient être plus longues
	1
	%

	le service informatique devrait être amélioré
	7
	%


APPENDIX B: ADDITIONAL ANALYSIS
Sondage du bureau d’aide de PCH                                                                                  02/03/15

Combien de temps a-t-il fallu pour qu'on réponde à votre demande ?
	
	
	A-t-on transmis votre appel à quelqu'un d'autre ?

	
	
	Q5
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Q6
	
	
	
	
	
	

	
	
	Oui
	
	Non
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	75
	
	111
	

	moins de 2 minutes
	9
	%
	26
	%

	
	---
	
	+++
	

	en minutes
	27
	%
	27
	%

	
	
	
	
	

	heures
	35
	%
	23
	%

	
	
	+
	
	-
	

	jours
	27
	%
	18
	%

	
	
	
	
	
	

	nsp/pdr
	8
	%
	5
	%

	
	
	
	
	
	

	Chiý:
	(.05)
	
	
	

	ñ...points autour 50%:
	11
	
	9
	


Sur une échelle de cinq points ou 5 signifie absolument satisfait(e) et 1, absolument insatisfait(e), dans quelle mesure avez-vous été satisfait du ou des techniciens qui vous ont aidé(e)?(Dans certains cas il a pu y avoir plusieurs techniciens).
	
	
	A-t-on transmis votre appel à quelqu'un d'autre?

	
	
	Q5
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Q16
	
	
	
	
	
	

	
	
	Oui
	
	Non
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	83
	
	117
	

	1 absolument insatisfait
	2
	%
	0
	%

	d
	+
	
	-
	

	2
	4
	%
	2
	%

	
	
	
	
	

	3
	16
	%
	10
	%

	
	
	
	
	
	

	4
	40
	%
	28
	%

	
	
	+
	
	-
	

	5 absolument satisfait
	39
	%
	57
	%

	
	
	---
	
	+++
	

	nsp/pdr
	0
	%
	3
	%

	
	
	
	
	
	

	Chiý:
	(.05)
	
	
	

	ñ...points autour 50%:
	11
	
	9
	


La dernière fois que vous avez téléphoné au service de dépannage, quel a été votre degré de satisfaction générale à l'égard du service reçu? Veuillez répondre à l'aide d'une échelle de 5 points où 5 signifie absolument satisfait(e) et 1 absolument insatisfait(e). Ceci ne comprend pas l’équipement et les logiciels.
	
	
	A-t-on transmis votre appel à quelqu'un d'autre?

	
	
	Q5
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Q17
	
	
	
	
	
	

	
	
	Oui
	
	Non
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	83
	
	117
	

	1 absolument insatisfait
	4
	%
	2
	%

	d
	
	
	
	

	2
	10
	%
	3
	%

	
	++
	
	--
	

	3
	13
	%
	9
	%

	
	
	
	
	
	

	4
	29
	%
	26
	%

	
	
	
	
	
	

	5 absolument satisfait
	45
	%
	58
	%

	
	
	-
	
	+
	

	nsp/pdr
	0
	%
	3
	%

	
	
	
	
	
	

	Chiý:
	(.10)
	
	
	

	ñ...points autour 50%:
	11
	
	9
	


Avez-vous obtenu satisfaction?
	
	
	A-t-on transmis votre appel à quelqu'un d'autre?

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	TEMPS

	
	
	Moins de
	En
	
	
	
	
	

	
	
	2 Minutes
	Minutes
	Heures
	Jours
	NSP/PDR

	Q7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	36
	
	46
	
	52
	
	40
	
	12
	

	Oui
	97
	%
	93
	%
	90
	%
	82
	%
	83
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Non
	
	3
	%
	7
	%
	10
	%
	15
	%
	17
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Chiý:
	-
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ñ...points autour 50%:
	16
	
	14
	
	14
	
	15
	
	28
	


Sur une échelle de cinq points où 5 signifie absolument satisfait(e) et 1 absolument insatisfait(e), dans quelle mesure avez-vous été satisfait du ou des technicien(s) qui vous a(ont) aidé(e)?(Dans certains cas il a pu y avoir plusieurs techniciens).
	
	
	TEMPS

	
	
	Moins de
	En
	
	
	
	
	

	
	
	2 minutes
	Minutes
	Heures
	Jours
	NSP/PDR

	Q16
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	36
	
	46
	
	52
	
	40
	
	12
	

	1 absolument insatisfait
	0
	%
	2
	%
	0
	%
	0
	%
	0
	%

	d
	
	
	
	+
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	0
	%
	0
	%
	2
	%
	5
	%
	0
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	+
	
	
	

	3
	
	3
	%
	15
	%
	12
	%
	20
	%
	8
	%

	
	
	-
	
	
	
	
	
	+
	
	
	

	4
	
	28
	%
	24
	%
	40
	%
	30
	%
	42
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5 absolument satisfait
	69
	%
	57
	%
	44
	%
	43
	%
	50
	%

	
	
	++
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	nsp/pdr
	
	0
	%
	2
	%
	2
	%
	3
	%
	0
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Chiý:
	-
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ñ...points autour 50%:
	16
	
	14
	
	14
	
	15
	
	28
	


La dernière fois que vous avez téléphoné au service de dépannage, quel a été votre degré de satisfaction générale à l'égard du service reçu? Veuillez répondre à l'aide d'une échelle de 5 points où 5 signifie absolument satisfait(e) et 1 absolument insatisfait(e). Ceci ne comprend pas l’équipement ou les logiciels.
	
	
	TEMPS

	
	
	Moins de
	En
	
	
	
	
	

	
	
	2 minutes
	Minutes
	Heures
	Jours
	NSP/PDR

	Q17
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Non pondéré n:
	36
	
	46
	
	52
	
	40
	
	12
	

	1 absolument insatisfait
	0
	%
	0
	%
	2
	%
	0
	%
	8
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	0
	%
	4
	%
	8
	%
	3
	%
	25
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	0
	%
	7
	%
	12
	%
	23
	%
	0
	%

	
	
	--
	
	
	
	
	
	+++
	
	
	

	4
	
	28
	%
	24
	%
	31
	%
	28
	%
	17
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5 absolument satisfait
	72
	%
	63
	%
	46
	%
	45
	%
	50
	%

	
	
	++
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	nsp/pdr
	
	0
	%
	2
	%
	2
	%
	3
	%
	0
	%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Chiý:
	(0.5)
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ñ...points autour 50%:
	16
	
	14
	
	14
	
	15
	
	28
	


