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Les conseillers MAIF Vie se
montrent empathiques face à la
situation que je traverse. Je me
sens écouté et soutenu.

J'obtiens des réponses précises
à mes questions, des conseils
pertinents. Je me sens bien
accompagné et je suis à même
de prendre les bonnes
décisions.

Mes demandes sont prises en
compte immédiatement ou dans
les minutes qui suivent l'appel.
J'ai même droit à une bonne
surprise parfois, quand les
délais annoncés s'avèrent
finalement plus courts que
prévu.

Au téléphone, on vérifie à
plusieurs reprises mon identité
et mes données afin de
sécuriser l'appel. Cela me
rassure.

Le conseiller prend le temps de
me guider sur le site internet :
aide à la connexion ou à la
création de l'espace personnel.

Je suis en situation de fragilité
(âge avancé ou handicap), le
conseiller s'adapte à mes
difficultés, se montre
particulièrement patient et
pédagogue.

Je ne parviens pas à accéder à
mon espace personnel en ligne.
Je rencontre régulièrement des
problèmes de connexion.

Le site internet est peu
pratique. Je ne trouve
pas toutes les
informations recherchées.
Je ne peux pas faire certaines
opérations de manière autonome.
Je suis contraint de passer
par un conseiller.

Le conseiller se montre peu
compréhensif et empathique à
mon égard.

J'obtiens des renseignements
contradictoires ou erronés. Je
ne me sens pas suffisamment
accompagné. Certains
documents sont peu
compréhensibles.

Je ne comprends pas pourquoi
les démarches (versement,
rachat…) prennent autant de
temps. Les délais de traitement
annoncés ne sont pas
entendables.

Les démarches sont trop
complexes et chronophrages.
J'en viens à croire que cette
complexité est voulue, pour
nous décourager de récupérer
notre argent.

Je prends le temps qu'il faut
pour les sociétaires qui vivent
une succession. Je me montre
présent, empathique, je fais tout
mon possible pour faciliter leur
expérience.

Je fournis des explications aux
sociétaires de manière précise
et transparente. Je le sens
rassuré et en confiance.

Je parviens à traiter rapidement
la demande du sociétaire. Je
peux prioriser sa demande si
j'estime qu'il s'agit d'une
urgence.

Je prends le soin de sécuriser
les données du sociétaire. Il se
sent en confiance, nous
pouvons procéder à l'échange
sereinement.

J'aide un sociétaire à créer son
espace en ligne ou à se
connecter. Je prends le temps
de le guider pas à pas. Il se
montre reconnaissant.

Le sociétaire ne se montre pas
à l'écoute de mes explications
ou ne semble pas vouloir
comprendre. Je peine à lui faire
comprendre la réglementation et
notre mode de fonctionnement.

Je peine à justifier nos délais de
traitement, malgré mes
explications le sociétaire ne
décolère pas.

Les sociétaires se montrent
agressifs, ils sont virulents
quand je leur demande
d'effectuer certaines démarches.
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J'alerte les équipes support sur
une clause ingérable.

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

Je réserve une attention
particulière à un client qui a subi
un dysfonctionnement dans un
séjour précédent.

Je suis incité à sortir des
process pour satisfaire un client.

Je sors de mon périmètre pour
accompagner un client en
difficulté Je ne respecte pas les
process pour satisfaire un client.

J'ai le numéro direct de
quelqu'un au siège 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.

Les clients me remercient pour
notre efficacité.

Chaque client a droit à sa
solution sur mesure.

Je mobilise l'interne et répercute
l'urgence du client, parce qu'elle
est réelle.

J'appelle directement l'expert
que je connais pour répondre au
client, c'est le seul moyen d'avoir
une réponse rapide.

Certains indicateurs ont un effet
stigmatisant

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

Nous n'avons même pas la main
sur les gestes commerciaux

CRC : Je n'ai aucun élément de
contexte du client pour prendre
une décision éclairée.

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

Le client sait avant moi que sa
commande est en retard : il a le
suivi du transporteur.

Je ne peux pas expliquer les
frais au client

Je ne peux m'engager sur
aucune date.

Mes interlocuteurs internes
changent tous les six mois : je
réexplique tout à chaque fois.

Je modifie les clauses d'un
contrat pour répondre à un

besoin client

Je consacre du temps chaque
mois à traiter les cas clients

remontés par le terrain.

Je transmets au réseau le
contexte relationnel du client

quand il a subi un
dysfonctionnement, pas

seulement ses informations
basiques.

J'organise les moyens pour que
l'exception client devienne

possible.

Je fais tout mon possible pour
résoudre le problème du client

et n'obtiens aucun
remerciement.

Nous maintenons quarante
variantes d'un même produit :

plus rien n'est industrialisable.

Toutes les demandes arrivent en
urgence : on priorise mal, on n'a

pas le temps de résoudre les
problèmes à la racine.

Je reçois trop de sollicitations :
mon travail planifié ne se fait

plus.

Je propose de nouveaux
indicateurs pour piloter

l'expérience client.

Nous parvenons à améliorer
notre procédure de repérage

des fraudeurs.

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

gestes commerciaux.

Je ne parviens pas à vulgariser
l'information.

Nous dépendons d'un
prestataire qui ne nous répond

pas.

Nous formons en permanence
des nouveaux : la compétence

ne se stabilise jamais.


