
Digitalisation E5A 
 

Chapitre 10 : Le suivi des indicateurs de performance et de qualité 

La mesure de la performance du CRC 

Évaluer la performance globale 

 

Évaluer la performance individuelle des téléopérateurs 

 

La mesure de la qualité du service 

Qualité des appels sortants 
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Qualité du traitement des appels entrants 
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