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Indicateurs de performance clé

Nous n'avons pas de chiffres ou de statistiques précises concernant les indicateurs de performance.
Cependant, en collaboration avec le technicien SAV, nous avons élaboré un tableau de suivi des
tickets pour le mois de décembre, ainsi qu'un diagramme récapitulant le nombre total de tickets
présents, ceux qui ont été traités et ceux qui restent ouverts.

A
Tableau de suivi des tickets SAV / support A%AT ICE
F50 V1.0
Mois - Décembre 2023 | . 3
TICKETS NON CLOTUR( TICKETS ENTRANTS TICKETS RESOLUS TEMPS DE RESOLUTION en heure

01/12/2023 37 1{>15 jours
04/12/2023 36

05/12/2023

06/12/2023 2|>15 jours
07/12/2023 34

08/12/2023

11/12/2023 35 2|>15 jours
12/12/2023

13/12/2023

14/12/2023 34 1185 jours
15/12/2023 30 1/>15 jours
16/12/2023

Il supprime

Other

993

D'apres les données extraites du tableau Excel, nous constatons qu'un ticket prend en moyenne
environ 15 jours pour étre pris en charge et résolu. Sur cette base, nous pouvons déterminer les
indicateurs de performance suivants : le temps de résolution moyen, le taux de conformité aux SLA et
le taux de réouverture, bien que cette derniere mesure reste approximative.
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