knam

EXPERIENCE EQUIPES EN CONTACT

717

+188

T

J'alerte les équipes support sur
une clause ingérable.

13,8%

+ 200

T

Quand je fais remonter un
probleme client récurrent, je sais
qu'il sera traité et je peux le dire
au client.

+ 1585

T

Je réserve une attention

10,8%

particuliére a un client qui a subi
un dysfonctionnement dans un

séjour précedent.

+ 149

T

Je suis incité a sortir des

process pour satisfaire un client.

LALIGNEMENT

TRACKER®
mirolr
CULTURE CLIENT

EXPERIENCE EQUIPES SUPPORT

+205 WA

prise en compte
des retours clients

Je modifie les clauses d'un
contrat pour répondre a un
besoin client

+171

pour résoudre en T

coopération les problemes Je consacre du temps chaque
critiques des clients mois a traiter les cas clients
remontés par le terrain.

+219

Communication du siege T
vers le réseau sur le Je transmets au réseau le
contexte d'un client contexte relationnel du client

insatisfait quand il a subi un
dysfonctionnement, pas
seulement ses informations
basiques.

+ 251

T

J'organise les moyens pour que
I'exception client devienne
possible.

L'HEROISME ISOLE

T

accompagner un client en

difficulté Je ne respecte pas les
process pour satisfaire un client.

@ + 184

J'ai le numéro direct de
quelgu'un au siége qui me
permet de sauver certaines
situations.

©

Si je pars, le client part avec

moi. Je sais tout sur les clients,

je n'ai pas besoin de CRM.

Je sors de mon périmétre pour

LE CONTOURNEMENT
DE PROCESS
compensation de

régles absurdes ou de
dysfonctionnements
INEINES

LE COLLABORATEUR
DU FRONT
COURT-CIRCUITE
LES PROCEDURES
réseau parallele
informel

LA CONNAISSANCE
CLIENT NON
CAPITALISEE
dépendance
a une personne

LA DOULEUR

+ 206

!

Les clients me remercient pour
notre efficacité.

© .

Chaque client a droit a sa

solution sur mesure.

+ 151

!

Je mobilise I'interne et répercute
I'urgence du client, parce qu'elle

est réelle.

+ 154

T

J'appelle directement I'expert
que je connais pour répondre au
client, c'est e seul moyen d'avoir

une réponse rapide.

201 WIEXA

du front vers le back T

Je fais tout mon possible pour
résoudre le probleme du client
et n'obtiens aucun
remerciement.

-178

le sur-mesure T

commercial devient Nous maintenons quarante
une charge industrielle variantes d'un méme produit :
plus rien n'est industrialisable.

-143

chague cas T

est prioritaire Toutes les demandes arrivent en
urgence : on priorise mal, onn'a

pas le temps de résoudre les
problémes a la racine.

le travail planifié du back

est pulvérise Je regois trop de sollicitations :

mon travail planifié ne se fait
plus.

LE MAUVAIS COMBAT

-183

¢

Certains indicateurs ont un effet

stigmatisant

-201

T

Les clients ne supportent pas
nos procédures de vérification et
le manque de confiance
accordée.

-189

;

Nous n'avons méme pas la main

sur les gestes commerciaux

+190

T

Je propose de nouveaux
indicateurs pour piloter
I'expérience client.

+174

T

Nous parvenons a améliorer
notre procédure de repérage
des fraudeurs.

+181

T

Nous avons une réelle expertise
dans l'arbitrage du montant des
gestes commerciaux.

LANGLE MORT

23,67% BEYE

T

une décision éclairée.

-203

T

Je n'ai pas d'information stable.
Je donne au client le sentiment
que je ne suis pas honnéte.

=217

!

Le client sait avant moi que sa
commande est enretard : il ale
suivi du transporteur.

CRC : Je n'ai aucun élément de
contexte du client pour prendre

LE MANQUE DE

VISIBILITE SUR
L'HISTORIQUE /
CONTEXTE CLIENT

LE MANQUE DE
FIABILITE /
DE STABILITE DES
INFORMATIONS

LE CLIENT MIEUX
INFORME QUE
LE FRONT

LIMPASSE

-197

T

Je ne peux pas expliquer les
frais au client

© -

Je ne peux m'engager sur
aucune date.

12

Mes interlocuteurs internes

changent tous les six mois : je
réexplique tout a chaque fois.

Ry 10,9%
LA CLARTE
DE L'INFORMATION
Explication des frais
bancaires Je ne parviens pas a vulgariser
I'information.
T 10,9%
LA DEPENDANCE
EXTERNE

Nous dépendons d'un
prestataire qui ne nous répond

pas.
-174
LE TURNOVER ET
LA PERTE
DE COMPETENCE

Nous formons en permanence
des nouveaux : la compétence
ne se stabilise jamais.



