2 Bilan enquéte de satisfaction client

Envoi systématique du formulaire EN-145 avec les rapports d’essais

4 réponses en 2022 = Le taux de réponses reste faible mais I'envoi de
I'enquéte avec les rapports d’essais par email semble faciliter les retours.
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Evaluation de la prestation

—— Notation maximale
(sur 20)=> Excellent

Seuil 1: 3/4 notation
max => satisfaisant

Qualité
percue

Délai

—— Seuil 2: 1/2 notation
max => entreprendre
une action corrective
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Mais aussi... plusieurs emails
archivés de remerciements de
clients trés satisfaits par la qualité
de nos analyses, des échanges, des
renseignements et de la rapidité
des réponses...

= Un bilan treés positif
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> Bilan des réclamations

Evolution du nombre de
réclamations sur 4 ans

R 4
e -

2019 2020 2021 2022

4 N

=» Parmi les 4, seules 2
réclamations s’averent justifiées
(apres vérification)
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Toutes les réclamations concernent des demandes de vérification des résultats



