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·  En 2013, les 20 centres d'appels du 311 en arrondissements ont reçu 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 à l'achalandage moyen des dernières années. La 
complexité des opérations à l'échelle de la Ville de même que la croissance de la notoriété du 311 peuvent expliquer cette augmentation de 
l'achalandage.   

 
 
�"#$%#&�!'"�()����  
 
·  Au 311, 80 % des appels des citoyens doivent être pris en moins de 100 secondes.  
  

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

�*"�)�("��"#*�'"  
 
·  Deux périodes de l'année ont été particulièrement difficiles:  
 

D'abord la période d'été s'étalant de mai à septembre lors de laquelle les effectifs sont réduits dans les Bureaux Accès Montréal et les diverses 
collectes en pleine activité.  
 
Ensuite la période du congé des fêtes marquée par deux chargements de neige et diverses lacunes en termes de mise à jour des contenus de 
l'information à l'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 à des volumes d'appels qui auraient nécessité l'équivalent des effectifs réguliers de l'ensemble des 
arrondissements.  
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