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En 2013, les 20 centres d'appels du 311 en arrondissements ont recu 1 033 345 appels dont 906 240 ont été traités par les agents de communications
sociales.

Il s'agit du plus grand volume d'appels depuis l'implantation du 311, soit environ 10 % supérieur a l'achalandage moyen des derniéres années. La
complexité des opérations a I'échelle de la Ville de méme que la croissance de la notoriété du 311 peuvent expliquer cette augmentation de
l'achalandage.

Au 311, 80 % des appels des citoyens doivent étre pris en moins de 100 secondes.

Pour une premiére année, la norme n'a pas été atteinte. Le niveau de service annuel s'établit a 77,5 % des appels traités dans le délai cible.

Deux périodes de l'année ont été particulierement difficiles:

D'abord la période d'été s'étalant de mai a septembre lors de laquelle les effectifs sont réduits dans les Bureaux Accés Montréal et les diverses
collectes en pleine activité.

Ensuite la période du congé des fétes marquée par deux chargements de neige et diverses lacunes en termes de mise a jour des contenus de
l'information a I'échelle des arrondissements. De plus, seul le Centre de services 311 pour les prises d'appels de soirs, de fins de semaine et congés
fériés était en opération pour faire face a des volumes d'appels qui auraient nécessité I'équivalent des effectifs réguliers de I'ensemble des
arrondissements.
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TELEPHONIE

Réseau Accés Montréal 311 — 1er trimestre 2013
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TELEPHONIE

Réseau Accés Montréal 311 — l1er trimestre 2013

Achalandage des 19 arrondissements : 129 657

Volumeétries locales des arrondissements
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Note : Données extraites des files d'attente locales des arrondissements (6001 & 6019). Graphigue concu & partir des « Appels offerts ».
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TELEPHONIE

Réseau Accés Montréal 311 — 1er trimestre 2013

Achalandage commun: 77 313
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Note : La file d'attente 6000 - Réseau Accés Montréal est en fonction 7 jours sur 7, de 8h30 & 20h30 du lundi au vendredi et de 9h & 17h les fins de semaine et jours fériés.
Ce graphique est concu & partir des « Appels répondus » des files d'attente 6101 2 6119 et 6020, les appels offerts appartenant a la file d'attente 6000.

Les jours ouvrables, les appels entre 8h30 et 17h, sont répondus par les 19 arrondissements,
Les appels « Soirs », « Fins de semaine » et « Jours fériés » sont répondus par I'équipe Service 311 de LaSalle.
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COURRIEL

Réseau Accés Montréal 311 — 1er trimestre 2013

Délai de traitement (2 jours)
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Note : Les données des graphiques proviennent des tableaux de bord de I'application « BAM virtuel » (extraction des données, le 8 avril 2013)
L'arrondissement de Saint-Laurent utilise une autre application pour le traitement des courriels ce qui expligue 'absence de données pour cet arrondissement.

Les courriels traités par I'équipe Service 311 de LaSalle proviennent de l'option « Ne sais pas » du site Internet.
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GESTION DES DEMANDES DE CLIENTS (GDC)

Réseau Accés Montréal 311 — 1er trimestre 2013

. . 2013-04-08
Montréal €2 Ville de Montréal 039
Gestion des Demandes de Clients
Activités les plus en demande
Periode du 01 Janvier 2013 au 31 Mars 2013
Activités locales incluses dans activités universelles
Rang Arctivite Information Requéte Phinie Commentaire Relance Reactivation Annulation Tatal

1| Taxesfonciéres 16903 02 4 4 3 1 7 17224

2 | Neige - Divers 4605 4782 481 389 380 156 4 10777

3 | Dechets - Collecte 4337 2669 82 29 165 72 0 7354

4 | *Chien - Permis 658 5581 1 3 2 7 2 7254

5| Cour municipale 5985 18 12 3 1] [1] [1] 6018

6 | Bureau d'arrondissement - 5302 163 7 17 0 0 0 5439

Senvice & la clientéle

7 | Déchets - Objet volumineux a 3543 1561 4 3 46 21 5 5183
ramasser

Budget d'ammondissement 985 4088 0 0 1] 1] 1] | 5073

9| Environnement - Collecte 2260 2406 57 26 149 48 7] 4949
sélective

10 | Pemis - Divers 3714 333 12 0 24 11 1 4105

Total 48292 22903 860 474 759 316 22 73426
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GESTION DES DEMANDES DE CLIENTS (GDC)

Réseau Acces Montréal 311 — 1er trimestre 2013

REPARTITION DES GDC PAR LIEUX D'INTERVENTION
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GESTION DES DEMANDES DE CLIENTS (GDC)

Réseau Acces Montréal 311 — 1er trimestre 2013
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