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ACCOMPAGNER NOS CLIENTS VERS L'EXCELLENCE RELATIONNELLE
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PRESENTATION BSINS

The Best Service is No Service, qu’est-ce que c’est ?

BILL PRICE & DAVID JAFFE Une methodologie — née chez Amazon

THEBEST  univre—paru en 2008
SERVICE IS Un partenariat international Lime
NO SERVICE

HOW TO LIBERATE YOUR CUSTOMERS
FROM CUSTOMER SERVICE,

KEEP THEMIHAPPY & CONTROLEDSTS | e but ultime ? Disposer d’un service tellement simple
@. -« . . .
= que les clients nont pas du tout besoin d’aide.

—
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PRESENTATION BSINS

Pourquoi The Best Service is No Service ?

 La méthode part de deux constats :

1. Les services clients cherchent a améliorer I'expérience vécue par les clients et par les
collaborateurs, pour cela leurs enjeux sont de :

* Réduire le nombre de contact inutiles
* Apporter plus de valeur dans les contacts

2. Les clients qui contactent un service client ne le font pas forcément par choix délibéré

* La philosophie de Best Service is No Service chercher a supprimer les contacts
inutiles (pour le client et I'entreprise) et apporter de la valeur aux collaborateurs
et aux clients
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PRESENTATION BSINS

Les fondements de la méthode

e La méthode démarre avec les motifs de contact vus du client au lieu des motifs
de contact vus de l'entreprise
* Lobjectif est de challenger ces motifs de contact

 La démarche se fonde sur I'lanalyse du traitement des demandes avec un focus
sur la notion de cout
* Le colt du traitement des demandes clients et le ROl sur les projets correctifs est calculé

* Lapproche rentre dans une démarche d’amélioration continue

 La démarche ne se fait pas en une seule fois mais doit étre suivie de pres et des projets doivent étre
mis en place constamment
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LA METHODE

La méthodologie Activeo

Qualification et Classification des motifs
quantification des motifs de contact selon la
de contact matrice valeur-irritant

Analyse des causes racines
des motifs de contact Mise en place des
sélectionnés et solutions
proposition de solutions

Suivi des actions et des résultats et mise en place d’une
boucle d’amélioration continue




LA METHODE

1. Qualification des motifs de contact

» Ecrire les motifs de contact des clients ... avec les mots du client
* Créer une liste MECE (Mutuellement Exclusifs - Collectivement Exhaustifs)

e Tester et valider la liste aupres du centre de contact




LA METHODE

1. Quantification des motifs de contact

e Attribuer a chaque motif de contact un volume, un colt (appel + aval) et un impact sur 'expérience client

Calcul des colts pour chaque motif de contact :

codT
Actions
supplémentaires

couT

Back office
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LA METHODE

2. Ateliers de classification des motifs de contact

Choisir en équipe un objectif pour chague motif de contact
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accroitre les g :
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"interaction) E :
< :
E 1
IRRITANT : VALEUR
; 4
— (ne veut pas contacter (faire des économies, avoir
I'entreprise) du soutien et des conseils)
[ CLIENT ]

La matrice valeur-irritant




LA METHODE f

2. Classification des motifs de contact

Exemple, pour une méme demande, la classification peut étre différente :

Je veux faire une réclamation ou

parler avec un responsable 18%  Eradiquer
18% Simplifier
Quiero presentar una queja o hablar con el responsable N
® 64% Valoriser
@ 0% Digitaliser
Downstream :
: TNPS:
Calls/Q: e

Cost/Q: | FCR - @

Exemple de choix interne Activeo



LA METHODE 1
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3. Analyses de causes racines et proposition de solutions

Pour chaque motif de contact

* I|dentification de causes racines

* Analyse de I'impact des causes racines
* I|dentification et choix de solutions

Puis
* Définition des objectifs par solution
* Préparation et mise sous tension des projets / solutions



LA METHODE e v ey §

5. Suivi des actions et des résultats — la Skyline

e La Skyline est un outil de suivi de I'évolution des
contacts clients (et du KPI choisi), par semaine,
sur 6 semaines et par motif de contact

30K Start of Action Start of Action Start of Action mmm Actual
=—Target
—Base

45K Tracking i Tracking Tracklng_ _
40K
35K
30K -33%
25K Advanced quarterly
2 targets are set to reduce
contacts through intent
13 automation & eradication
Wk e e @2 o 53% for the 4 of selected 5
5 lIIIIll Intents.
K

Weeks 51 52 51 52 51 52 1 51 52 1 3 4 51 52 1

1-20% »

=

Number of Weekly Calls
-~

=
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LA METHODE g v ey §

5. Organisation de la boucle d’amélioration continue

 Mise en place d’'une gouvernance claire et efficace
e Choix du KPI principal a suivre
« Elaboration d’un tableau de suivi hebdomadaire des motifs de contact



LA METHODE g e ey

5. Organisation de la boucle d’amélioration continue
)} 2. Analyse et action

1. Collecte et sélection KD
Comment

uels motifs :
Q traiter les

traiter ? .
motifs ?

Comment Comment
garder le interpréter
momentum ? | les résultats ?

4. Monitoring et recyclage(( QJ 3. Suivi et reporting



LE RETOUR D'EXPERIENCE CLIENT

La DSI du Rectorat de Versailles

academie
Versailles



E RETOUR D'EXPERIENCE CLIENT

La DSI du Rectorat de Versailles

académie

Date de début de mission : Octobre 2019 Versailles = )

n SIRHEN Je ne vois pas ma ligne SIRHEN sur le portail Arena 52 4,33 oUl SEPTa NOV TOP 10
K SIRHEN Je ne vois pas les entretiens dans SIRHEN 13 1,08 oUI SEPT 4
Y 4 - 3 SIRHEN pas les. /les bons /il me manque d i [ année 168 14,00 OUI SEPT & NOV TOP 10 126
D re e L] 2 "y SIRHEN J& vois un message d'erreur "erreur technique serveur Apache” 35 2,92 oUl JAN & MAR TOP 10 15
u ° I I l o I S 2.05 SIRHEN  Jerencontre le message “vous n'étes pas autorisé...” / vous n'avez pas le droit d'accés 20 1,67 OUIl DEC et AVR 10
206 SIRHEN Je vois le message "erreur 500 4 0,33 0UI SePT 3
207 SIRHEN Je n'arrive pas a fixer mes rdv de carrigre (chef d'établissement / inspecteur) a0 3,33 0U1 OCT a NOV TOP 10 22
) A o ° 2083 SIRHEN  Je n'armive pas & valider mon compte-rendu 61 5,08 OUI MAl 3 JUIN 0P 10 a7

Nombre ateliers e

L] 209 SIRHEN Je n'arrive pas convaquer un enseignant 2 0,17 NON 0
210 SIRHEN Jen'ai pas reu le mail de convocation —> sujet rendez-vous de carribre n 1,75 oul DEC et JAN 17
1 SIRHEN Je ne visualise pas mon compte rendu de carriere 18 1,50 OUI SEPT et DEC 15
212 SIRHEN Je n'arrive pas a saisir mes observations sur mon compte rendu L3 0,50 NON 3
213 SIRHEN Je n'arrive pas & visualiser I'avis définitif du Recteur 4 0,33 NON 2
214 SIRHEN Je vois un message "ermeur générale” B 1,92 oul oCT et FEV a
215 SIRHEN J'ai des questions sur mon dossier mobilité 18 1,50 oUl SEPT 11
216 SIRHEN Je n'arrive pas & acciéder au site 57 4,75 oUl JAN & JUIN TOP 10 2
217 SIRHEN Jen'arréte pas de recevoir des mails (de rdv carriére) 10 0,83 Ol NOV 5
101 STSWEB Je ne suls pas d'accord avec mes pondérations / IMP [ ARE / PP 13 1,08 OUI NOV ]
1.02 STS WEB Je n'arrive pas & valider mes HSA 50 4,17 OUl ocT TOP 10 34

Travail sur les motifs & Automatiser re | ST | alunmessae denew bl widmone . o T T u

derreur 3 la @

op 10Kl résolu pald sésolu pall|
2

105 STS WEB & une campagne, [ /J'al oublié une saisie / un enseignant . 25 2,08 OUI oct 2
206 RN orter au chatbot 106 STSWEB Il me manque un MEF dans STS ) 167 0Ul JUIN & JUIL 15
107 STSWEB Il me manque un prof / i un prof en trop - S - -
Modification possible dans les 72h qui suivent la validation 108 STSWEB Je n'armive pas 4 saisir les IMP * dont IMP devoirs faits, ponctuels, annuels / CPGE PP Sujetions Spéciales 2.08
Soit appel dans les 72h et renvol vers service de gestion qui dévalident et possibilité de faire les modifications 109 STSWEB  Mon enseignant n'a pas de service { je n'arrive pas & madifier / saisir un service «

Je n'arrive pas a modifier mon
compte-rendu

- Soitles 72h sont passées et transmissian  a gestion les modifications  apporter et modifications sont mises
lrs d'une commission si cela est possible ~ la gestion informe alors Penseignant que son délai est décalé? (s
ner)

— ——— Possibilité d i gestion dans les 72h — au-d

il doit également contacter la gestion

Rappel de la démarche et expliquer que dans tous les cas Févaluateur doit contacter son service de gestion et
redonner les contacts.

Buedecosidemameckesnoms  Travail sur les motifs a Valoriser Je n'arrive pas a valider mon
— compte-rendu

Service porteur de Faction
s

réponse en cas de contact client

Traitement de

réponse en cas de contact client . - Vobjectif c'est de fixer les rdv de carridre.
Je n'arrive pas 3 fixer mes rdv de
o Nl apporte une réponse 4 Futilisateur et renvoi sur la base de co et le chatt | carrigre (chef d'établissement /

o Besoin de faire une rappel au N1 sur la procédure (présentation du docume

N1 analyse et demande des précisions au client

inspecteur) La plupart du temps l'enseignant n‘apparait pas dans la base (cf 2.09 et 2.03)
- Mauvaise année qui apparait (cf 2.03]

- Nevoit pas les enseignants [cf 2.02)

Objectifs ; <10 pour 2020-2021

N1 ne peut pas modifier ou ajouter des enseignants 3 la base. Le chef d‘établissement doit
contacter la gestion.
actives VOL Annuel Saisonnalité
1 Cas o0 escalade au N2
Pression forte de |a part du chef d'établissement MDY ME”SU EHE PéﬁDdE‘
- Sila gestion renvoi le chef d'établissement & nouveau vers nous
Résolu Cariina Résalu C5-RH

Draits 7 N/A

Formations? Avoir le bon questionnement et agir en fonction de ce que dit Iutilisateur. Se référer
@ une documentation existante.

Réponse & apporter au chatbot
Se référer aux autres motifs de contact. Rattacher ce motif da contact
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