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BNP PARIBAS CARDIF

Prévoyance
Santé
Implantation dans 36 pays BNP Paribas Cardif France
CA: 27,5 Mds 4 CA: 11.5 Mds €
10 000 collaborateurs 1 800 collaborateurs
X% v R IR I Ah oids
90 Millions d’assurés 9.5 Millions de clients
Chiffres 2015
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Notre réle en tant qu’assureur

« Cardif renforce ma
liberté d’action »

Intégré dans I'offre produit = construire les éléments
et parcours de preuve

v' 10 principes expérience client

v' 3avantages/ 3 limites *k * *

6 @ (cD))
Mobile access Paperless My tracking Stop & Save
omnicanal
/ 21 H H A Permettre de tout Supprimerles Envoyer au client Ne demander les Proposer des outils
A m e I I O ra t I O n CO n tl n U e a faire en ligne échanges papier des sms ou emails choses qu'une & services sans
simplement, sur entre I'assurance & de suivi de ses seule fois au client. rupture entre les
H 4 H tablette/mobile le client demandes Agir rapidement canaux
partir des réclamations
SANS EFFORT
Yok *

Choose your
moment

S

v. < Done for you Understand

Keep in touch
&act

Décharger le client de:
taches administratives.
Réduire ses

Proposer au client
d'anticiperet de
choisir son timing

Accompagner le
client humainement
surtout dans les

Donner au client _ Informer
toutes les clés regulierement le client
pour comprendre sur les assurances

Transformer le pép|n en pépr[e moments difficiles démarches de souscription qu'il détient
CONSIDERATION PEDAGOGIE TRANSPARENCE
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Agir autrement au sein de I'entreprise %

/CLl

‘ a Communaue
des Clents COllaborateurs

Une idée simple : les collaborateurs sont tous des consommateurs.

Proposer a ces collaborateurs d'intervenir au sein de I'entreprise avec
un prisme de consommateur :

=>» panel naturel de clients
=>» en faire des ambassadeurs de la marque

» COCLICO: la Communauté des CLlents
COllaborateurs

» GAINS: Facilité, réactivité, gratuité !

CO

v Un cercle vertueux ou le collaborateur et

C LI I’entreprise sont gagnants !
CO v' Fierté d’appartenance des collaborateurs !
la COmmunavteé v' Larelation client-collaborateur comme un levier au

des ClLlents COllabarateurs

service de I'excellence de I'expérience client.
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COCLICO en quelques chiffres bt
» 2 ans
> 350 MEMBRES

> 12 ANIMATEURS % .

> 1 enquétes / mois en 2016

(Exemples: test wording réponses aux réclamations,
test d’offres, test d’applications ...)

» 100 répondants par enquéte :
en moyenne A
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