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Taux de satisfaction
Une année globalement positive qui confirme la tendance esquissée en 2020

Courrier & Colis

79% de clients statisfaits 84% de clients statisfaits 76% de clients statisfaits
dont 41% de trés satisfaits dont 42% de trés satisfaits dont 36% de tres satisfaits

Note attribuée sur 10 (9 a 10 tres satisfait; 7 d 8 plutot satisfait)

La qualité de la distribution du courrier et des colis
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460/0 de clients trés satisfaits

La qualité de la relation client
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ll- 70/0 de clients trés satisfaits

Rapport qualité/prix des prestations
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29% de clients insatisfaits

« Le courrier c'est bon, mais pour le colis, le service n‘est pas d la
hauteur niveau des délais et des tarifs »
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Signaler un probléme avec une carte bancaire
0
@ 2 5 /o de clients insatisfaits
= « Carte avalée, il faut attendre 1 a 2 mois »
= o , .
Q>—— « Pas de communication entre I'accueil du
Réaliser d arati t @ guichet et le centre financier, perte de la
caliser des operations courantes demande et refus injustifié de délivrer une
0 carte bancaire »
6 2 A) de clients trés statisfaits ‘

Régler ma facture téléphonique en ligne

SERVICES FINANCIERS
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600/0 de clients trés satisfaits

480/0 de clients trés satisfaits
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Clients ADSL
l|-5°/o de clients insatisfaits

« 2 en télétravail a la maison, notre
internet rame. Nous attendons la fibre
depuis trés longtemps »
Qualité du réseau Mobilis
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2 5% de clients insatisfaits
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« Beaucoup de zones mal desservies en mobile »
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Le temps d'attente

3 20/0 de clients insatisfaits

« Trop d'attente, pas assez rapide, aucun self-service »

Faire une réclamation Télécoms
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Amabilité du personnel

59%

de clients trés satisfaits

2 6% de clients insatisfaits

« Il faut nous accompagner de
A a Z dans nos réclamations
et que ce soit pas d nous de
relancer pour savoir si notre

demande a abouti »
& L
oV

La clarté, qualité des conseils donnés
par le service clientéle

POINTS DE CONTACTS

580/0 de clients trés satisfaits -

Renforcer la qualité de service dans chacun
de nos métiers.

Améliorer notre capacité a répondre et faire
face aux situations complexes.

Simplifier les démarches et faciliter
I'autonomie en développement nos outils
digitaux.
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moyennement et
insatisfaits

plutot satisfaits

tout a fait
ou trés satisfaits

y/
2 3 0 de nos clients se disent toujours insatisfaits.

Afin de poursuivre ses efforts, 'OPT-NC doit se focaliser sur les 3 enjeux
suivants :

Garantir une qualité de service a la Développer davantage de

hauteur des attentes clients. demarches dematérialisées pour
pallier aux frustrations liees a
I'attente en agence.

Ameéliorer la gestion des situations sortant de I'ordinaire qui restent
complexes, quel que soit le métier (problémes techniques, vols, faire une
reclamation...)




