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Les 2 préalables mis en place pour le suivi des insatisfactions

Ancrer une notion commune chez tous les acteurs en
relation avec le client :
La définition de la réclamation

Toute expression explicite ou implicite d’une
insatisfaction, ou d’une situation considérée comme
anormale par le client, et pour laquelle il attend une

explication, une solution, ou toute autre forme de
reconnaissance.

Partager des valeurs

La réclamation d’un client est une chance d’améliorer
notre relation client. Elle est toujours légitime.

Favoriser I'expression des réclamations, c’est permettre au
client d’agir et non de subir.



Le bon sens paysan, avoir une mesure simp

La Satisfaction est mesurée par une enquéte « sur contact ».
70 000 clients sont enquétés par vagues tous les 15 jours.
Les évolutions se mesurent sur des temps longs, cette action doit donc étre maintenue dans le temps.

L'objectif est focalisé sur un résultat de clients « Tres Satisfait »

i

Evolution pluriannuelle de la SAT sur réclamation
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Levier 3 :
Qualité ? Exhaustivité ?

En complément, des enquétes « a chaud » par SMS peuvent étre
< TeDF menées juste apres le contact (note de satisfaction de 0 a 9)
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Le suivi de I'activité interne nous amene a gérer des volumes tres importants de données
et a les agglomérer sous une forme d’indicateurs.

Ces indicateurs sont construits sur des bases permettant de :
1 - Corréler la vision interne et la vision client
Ex. : le taux de tracage des réclamations

2 - Eclairer le « comment traitons-nous ? »
Ex. : Productivité (temps passé a traiter un dossier) sur 'activité

3 — Donner le sens du « pourquoi traitons-nous ainsi ?» aux équipes, afin d’éviter toute

dérive. Ainsi sont créés des « contre-feux » aux principaux indicateurs.
Ex. : Le taux de traitement immédiat et le taux de re-contact suite a traitement immédiat

4 — Préciser a chaque acteur, quelque soit son positionnement dans la chaine de

traitement, son apport personnel au traitement
Ex. : Prise d’engagement de re-contact aupres du client lors d’un différé de traitement au
niveau

5 — Analyser les anomalies vécues par le client, suite a un dysfonctionnement de servuction

ou a un produit inadapté aux attentes
Ex. : Ventilation des réclamations sur les motifs saisis par les conseillers dans l'outil de CRM,
analyse textuelle des expressions client



En conclusion, un seul incontournable, rendre la main au client

La posture inculgquée aux conseillers a completement changé
la reconnaissance du client réclamant. //A
N’ayons pas peur de faire exploser les compteurs ! o
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La mise en place d’outils permet dorénavant au client d’exprimer directement
son état émotionnel :
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Quelles insatisfactions : Quels indicateurs?
=> Taux de réclamation :

 Décembre 2013 : 36%
=> Taux de satisfaction :

* Décembre 2013 : 80%
-> NPS :

e 36%
=> Verbatims :

* Beaucoup de matiere nous est fournie via les verbatims: enquéte
stratégique 3 fois par ans, enquétes menées suite au voyage et suite au
contact pris avec le service client

-> Podium des réclamations :

e Remboursements
e Retards

e Echanges

iDTGV.com A




S’approprier l'insatisfaction : partage de I'expérience
client et co-construction

=> Le terrain, le terrain, le terrain:

* Parcours d’intégration des salariés iDTGV: tous a bord et journée au service client
* Les mains dans le cambouis

* Chercher les remontées et les REX ou ils se trouvent: partout! En interne, en
externe!

* De la réclamation a l'insatisfaction

=> Co-construction dans ’ADN de la marque iDTGV:
* iDTGV comme laboratoire du Groupe SNCF

* Le voyageur acteur
* Le voyageur source d’inspiration

e Lasymétrie des attentions
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Désamorcer l'insatisfaction : la pro-activité

=> Couper I’herbe sous le pied a l'insatisfaction :

* Le confort du pure-player : intégralité des adresses mails

* L'exemple des retards

=> Transformer le pépin en pépite?

* Les effets positifs de |a proactivité : gage de transparence, elle fait
gagner du temps aux clients en leur simplifiant la vie

* Leslimites de la pro-activité : sélective, encore trop limitée
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