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Gérer les comportements
deviants dans la reclamation

Le nouveau défi des managers
de la relation client ¢
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Un fravail collectif
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Les incivilités L’agressivité La fraude

Clients Clients Clients a
exigeants agressifs problemes

Cas délicats Cas complexes  Cas difficiles

Déviance : identifier tous les
écarts entre les attentes
d’une organisation (regles)
et les comporiements de
ses clients
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La co-déviance

L’organisation Le client

Processus inadaptés Profil du client
Offre inadaptée Tendances sociétales
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Forme Fond

'incivilité ’irrecevabilité

La non compréhension |La fraude

La hon coopération L'injustice

La prétention La disproportion

La menace L'improbabilité
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Des impacts négatifs

La performance Les clients

Temps de traitement Image de marque
Co(t de traitement Expérience autres clients
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Le personnel en Le client
contact

Vous ETEs \

—

L

Aller dans le sens ...pour aller dans le
du personnel... sens du client !




HneTOUTDOS
le déviance !




CMAC™ | | es questions &

Research Center

se poser

Questions

Sous-questions

Exemple

Que faire avec la
déviance ?

Comment y répondre ?

Meécaniser

Comment l'utiliser ?

Optimiser la réclamation

Quelle politique
face ala
déviance ?

Quelle formalisation ?

Forte

Quels leviers clefs ?

Procédures

Quels acteurs
face a la
déviance ?

Quel personnel en contact ?

Autonomie faible

Quel service réclamation ?

Concepteur d’outils
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Des organisations differentes

Qui sont mes employés ? Quel est mon réseau ?

Qui sont mes clients ? Quelle est mon offre ?
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Quel Quelle Quelle
type ? gravité ? fréquence ?
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Des stratégies différentes

Déviance |Fréquence-gravité Stratégie Dynamique
Faible gravité , _ Eduquer et
) Pédagogique ,
Forte fréquence former le client
Forme — : .
Forte gravité ) , Sanctionner le client
_ ) Separation , )
Faible fréquence et s’en séparer
Gravité moyenne , Autonomiser les
) Tolérante ) ,
Fond Fréquence moyenne employés sans formaliser
et forme |Gravité moyenne .. Formaliser les processus
) Mecaniste ) , )
Forte fréquence réclamation/réponses
Gravité et Fréguence Met Se doter de
X etier . s :
Fond moyenne a forte spécialistes internes
on " , N
Gravite et Frequence Ti Recourir a
L iers
moyenne a faible des experts externes
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Reconcevoir Revoir les Repenser la
4
"offre processus relation client
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