Expérience client

27 février 2010
La Factry, Montréal

Compte rendu de la réunion
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A I'arrivée, les participants partagent un repas dans une atmosphére conviviale.




MOT DE BIENVENUE

Christine Brasseur souhaite la bienvenue aux participants. On les invite aussi a se rendre sur
I’application Slido qui leur permettra de répondre a quelques questions au cours de

rencontre:
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Christine présente I'agenda de 'apres-midi, incluant un Bilan 2019 de la Direction exécutive Expérience
client.

Voir lien « 1 — Présentation de C. Brasseur »
Voir lien « 2 — Bilan de la Direction »

On présente une vidéo sur l'arrivée du REM, lequel a été
préparé tout récemment dans le cadre des consultations
publiques sur la Rive-Sud

Voir lien « 3 — Accés a la vidéo, format mp4 »



Les participants font ensuite un parcours comprenant quatre kiosques
ou ils peuvent en apprendre davantage sur les activités des différentes équipes.

Kiosque 2

Parcours de la donnée client

- . e Parcours de ladonnée client
RESEAU EXPRESS METROPOLITAIN

Collecte de données
» Sondages ot groupes de discussion
» Consultations des citoyens

» Commentaires ot plaintes

» Indicatours opérationnels

3 Client-mystére / Inspection & Audit
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» Noture do la contribution?

S— w— w— w— ww— ww— ww— ww— ww— ww— ww— w— w— —

e Les participants ont beaucoup apprécié la dynamique des animateurs qui ont mis un
soin particulier a la préparation de leur kiosque et de leur présentation.
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Kiosque 3

Refonte réseau d’autobus

Kiosque 4
Données Cartis

On présente les étapes du projet de refonte du service d’autobus

mon réseau

Etapes du projet de refonte du service d'autobus
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On présente le logiciel Cartis, utilisé par I'équipe Modélisation de la mobilité.
Voir lien « 4 — présentation Cartis »
Voir lien « 5 — accés a Cartis via I'exonet »
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En collaboration avec la firme Deloitte, Claudia Finelli présente ensuite une mise a jour du programme Destination client
Voir lien « 6 — présentation Destination client »

Les participants accueillent ensuite Sylvain Yelle, Directeur général d’exo, qui présente la vision 2020 — 2025 de I'organisation

Voir lien « 7 — présentation Vision 2020 — 2025 »

On demande a nouveau aux participants de répondre a une question via I'application Slido :

En 2025, quel mot souhaiteriez-vous que nos clients utilisent pour décrire leur
expérience client exo ?
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e Une période de questions suit la présentation de Sylvain Yelle.
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