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UNE CONVICTION FONDATRICE
@ La Symétrie des Attentions est Ia

conviction, formulée par I'Académie du
Service, que la qualité de la relation entre
une marque et ses clients est symétrique
de la qualité des relations au sein de

LA SYMETRIE DES ATTENTIONS  iemeoree

Cette conviction guide et structure
l'ensemble de nos actions, en créant les
conditions de [l'alignement et de Ia
mobilisation de fous les acteurs de

M ANAQ,_ \BoRP*TEURE‘ . I'entreprise au profit de I'Expérience Client.
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-Cofidis

PRESENTATION COFIDIS
9h30 — 9h40




comemamemmos UN GROUPE INTERNATIONAL

Implanté dans 9 pays européens sous
I'enseigne Cofidis, le Groupe congoit, vend et
gere une large gamme de services financiers.

1 ACTIONNAIRE MAJORITAIRE

Creédit J» Mutuel
4 ENTITES FRANCAISES
/ ™ ™
Cofidis bang Cpg‘gﬂs flsyneGiE

LE POUVOIR D'AGIR®



ACTEUR MAJEUR DU MARCHE / 1982

e
[”/'S‘[Mﬂl[ 2¢me qcteur le plus connu sur le marché : RAUIEECERS Il
Tﬂ”u/ﬂl/ﬁc‘[lyﬁﬂﬂfs Notoriété Top of mind : 23%

’ Notoriété Spontanée : 44%

3 piliers business :
Le direct: + 2 millions de clients
Le partenariat : 350 partenaires dont AMAZON, Rakuten,
Schmidt, Feu vert, Speedy, MDA, HUAWEI,...

L'assurance
1 marché en développement : I'automobile.

NOTRE AMBITION

Devenir I'entreprise leader de I'expérience client et partenaire, inscrite
dans le nouveau monde, ou chaque collaborateur peut étre soi-méme
au service de tous, pour offrir a chacun les meilleures chances
d’avancer.

/ 1480

collaborateurs

Simplicité. Agilite. Responsabilité. Considération. Audace



UNE MEME VISION DU TRAVAIL

66

De la reconnaissance, des échanges... une culture de I'excellence
relationnelle qui vit pour nos clients mais aussi entre nous !

Qualiweb

49’(:;,{{ 5 é ) “\y\‘o

EURE Rey arion cuENT
ANQUE - FINANC

2020

- Une méthodologie de travail de plus en plus participatifs et

collaboratifs : de nombreux groupes de travail pour s'impliquer sur QIPE (S e
des problématiques transverses, et participer activement au CLIENTS

, . ENTREPRISE
déeveloppement de I'entreprise. Y | ABELLISEE

- Des enjeux tres forts sur I'acculturation digitale et I'innovation dans -
nos métiers et nos process. Best Workplaces

500 a 5000 salariés




L'HUMAIN AU CCEUR DE LA STRATEGIE

66

Une marque employeur dynamique

Des parcours d’intégration adaptés et immersifs, pour
prendre ses margues sereinement.

Une réelle volonté de développer les talents : 96% de
nos collaborateurs formés chaque année ( + 6,6 jours
de formation /an + 5,08% masse salariale)

Une politique de mobilité interne qui permet aussi
d'évoluer, en France et a I'international.




UNE ENTREPRISE ENGAGEE

66

Parce que nous encourageons la diversité: cette richesse des
différences est un réel levier de créativité et de performance pour
I'entreprise,

Parce que nous donnons du sens a I'ensemble de nos actions en
ligne avec notre projet d'entreprise

Parce gue nous avons une véritable responsabilité dans la société y,
en tant qu'acteur économique. C



/
Cofidis

Le creédit qui fait la difference

“ AMBASSADEUR



PRESENTATION
BAROMETRE SYMETRIE DES
ATTENTIONS
9n40 — 9h350
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EXTRAIT DES RESULTATS
DU BAROMETRE NATIONAL

Clients fat TN Collaborateurs
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BAROMETRE SYMETRIE DES ATTENTIONS | ECART DE PERCEPTION

Une satisfaction client globalement
surestimée par les collaborateurs

des entireprises francaises de 8
secteurs d’activité

12

REALITE

60

CLIENTS =
Selon vous, quel est le niveau de satfisfaction des

. En pensant aux expériences que vous avez
clients de votre organisation / entreprise 2

'-‘ avec cette entreprise, globalement diriez-
Vous que vous en étes satisfait(e) 2
OPSIO (7' @ AcADEMIE DUSERVICE

Réponses 4 et 5 - Clients 8 secteurs — Collaborateurs 8 secteurs
J

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC
Académie du Service®



BAROMETRE SYMETRIE DES ATTENTIONS | ECART DE PERCEPTION

P12
Estimation Ecart de
Kelil5{ele (o], Il satisfaction par .
! perception
client les

collaborateurs

73% 30
81% 25

Distribution
@12

:

Secteurs d'activité des répondants

Assurance 64% 6
Restauration 64% 6
— se 3
Grande

distribution 47% = 1

Réponses 4 et 5 - Clients 8 secteurs — Collaborateurs 8 secteurs

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC
Académie du Service®

il
L g

Une satisfaction client
globalement surestimée
par les collaborateurs des
entreprises frangaises de
8 secteurs d’activité

LES SALARIES

DES ENTREPRISES L
FRANCAISES 1
SURESTIMENT

LA SATISFACTION i

DES CLIENTS

Noftre vidéo
explicative

v SPERCER

@B YouTube™  hitps://youtu.be/OmMcFgzNxc

.OPSlO S QACADEMIE DU SERVICE



@ BAROMETRE SYMETRIE DES ATTENTIONS | SYNTHESE DES 12 DIMENSIONS

12 DIMENSIONS g CLIENTS

V 4
& 69% POLITESSE ET SAVOIR-VIVRE 55% 16 SYMETRIE
Les collaborateurs comme les
I* 67% AVIS ET RECLAMATIONS 44% ’I clients s’accordent sur ce point
16 65% ADAPTABILITE 45% M
15 61% AUTONOMIE 44% F L
43%

1 58% FACILITATION S ;

55% ENGAGEMENT 46% Ql

2

52% COMPETENCE ET SOUTIEN 48% 1 -
SYMETRIE
» 52% CONFIANCE 46% 31 NEGATIVE

50% ECOUTE ET FEEDBACK 47% ’I Les collaborateurs comme les
clients s'accordent sur ce

point négatif

Y 3

’I 53% HARMONIE HUMAIN DIGITAL 42% ’I

L 46% CONSIDERATION 43% 1

’l 50% INITIATIVE ET DROIT A L'ERREUR 34% ’I

0 Taux d’accord ’l Taux d'accord

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC > & 55% <&
& 55% € ACADEMIE DU SEPVICE

Académie du Service©



Collaborateurs
<A ‘

FOCUS SUR DEUX DIMENSIONS EN

FORTE ASYMETRIE
' Clients




BAROMETRE SYMETRIE DES ATTENTIONS

Assurance 80%
E-commerce

Les collaborateurs Automobile 66%

surestiment de 24 points le ‘
44% fait de préter une forte
attention aux réclamations
et avis des clients. Les
entreprises pensent prendre
en compte la voix du client,

mais les clients ne le
ressentent pas dans les faits.

Assurance
Restauration 50%

FAI Téléphonie 36%

AVIS ET RECLAMATION AVIS ET RECLAMATION
&= VU PAR LES CLIENTS VU PAR LES COLLABORATEURS
};{ lls prétent une forte attention aux Une forte attention est prétée aux réclamations
réclamations et avis des clients et avis des clients

Taux d'accord % Réponses 4 et 5 - Clients tous secteurs - Ensemble des collaborateurs

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC
Académie du Service® €9 ACADEMIE DU SEPVICE



BAROMETRE SYMETRIE DES ATTENTIONS

FAI Téléphonie 76%

Les collaborateurs
surestiment de 19 points cette
43% dimension importante. lls
pensent que les personnes ‘
au contact du client sont
autonomes, alors que les
clients ne le percoivent pas.

Distrib. Spécialisée 53%
Restauration 50%

FAI Téléphonie 33%

\ 4

AUTONOMIE AUTONOMIE
&8 VU PAR LES CLIENTS VU PAR LES COLLABORATEURS
}‘% Les personnes au contact du client ont Les équipes au contact du client ont I'autonomie
I’autonomie nécessaire pour rendre le nécessaire pour apporter le meilleur service au
meilleur service client

Taux d'accord % Réponses 4 et 5 - Clients tous secteurs - Ensemble des collaborateurs

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC
Académie du Service® €9 ACADEMIE DU SEPVICE



%\«/% CLIENTS .-

Symétrie des Attentions®

DU BAROMETRE NATIONAL
AU LABEL... L N'Y A QU"UN PAS




@ DU BAROMETRE NATIONAL AU LABEL...

Barometre
SYMETRIE ®

DES ATTENTIONS

[ ] :
1 étude nationale | |l '-‘ '-‘ - —F

y " O®
L Cormdirieo doc A eantinneY 4
. oymeuiedes AENUons 4

"

clients collaborateurs dirigeants —
Depuis 2014, le Baromeétre mesure la Symétrie des Un Barometre qui est désormais mesurable et
Attentions en France sur 8 secteurs majeurs. déployable a I'échelle de votre entreprise !

Ce Baromeétre national vous permet d'accéder &
m 1 étude France Expérience Clients 1
m 1 étude France Expérience Collaborateurs

Ce Barometre vous permet d’obtenir :

1 Audit Expérience Clients m

1 Audit Expérience Collaborateurs m

1 Audit Dirigeant (Stratégie des Expériences) m

1 Etude et cartfographie Symétrie des Attentions m
1 Benchmark Symétrie des Attentions m

Le Label « Equipe heureuse, Clients heureux » (en fonction des résultats) m

21 Barometre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC )
Académie du Service® €9 ACADEMIE DU SEPVICE



LABEL EQUIPE HEUREUSE, CLIENTS HEUREUX | COFIDIS, PREMIERE ENTREPRISE LABELLISEE

/
Cofld | S CARRIERES FAISONS TRAVAILLONS PARTAGEONS NOTRE NOS . NOS
CONNAISSANCE ENSEMELE VISION RH ACTUALITES OFFRES

02 OCT 2019

COFIDIS, PREMIERE
ENTREPRISE LABELLISEE «
EQUIPE HEUREUSE,

/ L\‘

Cofidis ‘.|

CLIENTS HEUREUX » St
ENTREPRISE LABELLISEE /

[ =]
Symétrie des Attentions™

A I'occasion de son 13é colloque annuel, I'Académie du Service a révélé que
I'organisme de crédit est le premier lauréat du label « Equipe heureuse, clients heureux
», qui valorise la mise en oeuvre de la Symétrie des Attentions. Ce concept montre le
rapport étroit entre la relation d'une margue avec ses clients et celle des relations au

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC
€9 ACADEMIE DU SEPVICE

Académie du Service©



@ LABEL EQUIPE HEUREUSE, CLIENTS HEUREUX

A qui le tour ?

Pour en savoir plus
et obtenir le Label

« Equipe heureuse,
Clients heureux »

E%LU!LPIEH,, i.
‘oL
b HE

EUSE :—'
ENTS &3
UREUX "D.
strie dos AttentiONENS

|
e




@ LABEL EQUIPE HEUREUSE, CLIENTS HEUREUX

AVEZ-VOUS DES
QUESTIONS?

Bcoure (7 B
BHEUREUSE
SBLIENTS. 23
P UHEUREUX S

Symiétrie:




1/
Cofidis

LA SYMETRIE DES ATTENTIONS
CHEZ COFIDIS
10h00 - 1020




Manifeste

PouguN Marage MGN"'@ Pa?“‘(‘al+

| Je suis manager chez Cofidis. on it parfols

leader, coach, .
\, e que e sais, c'est que C'EST LN VAl MEtIEr. dgeant passiomant. g pas facile tous les jours.
“Jen'al pas de recette. s me trarpe parfois. mals fessale de mettre en pratique
Bu quotidien quelques convictions.

D'abord. faime ce métier de manager parce que faime les autres, Jaime les relations
(D) vrates. simples, pour o utméme.

En commengant par mal 1 Ly
"on a0

Je fais conflance & priorl. Parce que c'est la base de tout. %

f da Uestiaprise
setfiare

Je me sens créateur de conflance. m
(§) o tie, et e eSS o fere ga e partage s riges

du feu et le cadre avec mes équipes pour que chacun solf ibre dagir.
@ e ks garante) du"POUTGUOL" Pur e “comment”, e laisse faire.

Ie i Uishar pe ot

() stcoute beswcoup. <1

8 J3pprondt (0 plat U L =andger i 14T Tast, L4 fini

@hmmmmkm' ressal et donc & lerreur. = f

Je suis conveincie) que. c'est Fexigence qul fait grandir. Que de Texigence. r. g, '« = !
neit le plaisir. Et que e plalsir est le premier moteur de:a performance.

Je crols quun collsborateur heureux fait un client heureux.
A2/ et quun client heureux falt un actionnalie heureux.

3 crais gue la victalrs d'équips o5t la plus belle et qus Nntailigence collootive.
@ est le mellleur médicament. pour résoudre les Irritants. du quotidien.
@ xmwmnvwmawmmzmuwﬂtmemm
Retpunsbe 1 | sime b

Bt dans tout ga. Je fais attention & mol. Je me préserve, < (
@ Je priorise, je nhésite pas & demander des coups de main.

@3 - -
ummmmkw Tk, 'e -

vons, c'est un défi quotidien de faire vivre ces convictions. FHSEMRLE
Jam.ﬁsslspasmkspmm“p-stmt.nn‘yupasm me,m’
d'étre parfait(e) pour commencer & falre quelque chose de bien. +

“ CREATION DE DEUX MANIFESTES
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« J'aime ce métier de
manager parce que j'aime
les avtres, j'aime les
relations vraies, simples,
authentiques. Je fais tout
pour que chacun puisse
étre lvi-méme , en
commenc¢ant par moi»

« Je fais attention a moi. Je me
préserve. Je priorise. Je n’hésite
pas a demander des coups de

main ».

]
L]
L]
L]
L]
T




« Parce que je suis
reconnu et respecté.
L’entreprise me
reconnait comme une
personne, valorise mes
atouts et m'aide a

progresser. Etf si ca n’est
pas le cas, je le dis I »

| B B A
"R e

L N

« parce
que mon
cadre de

travail est
juste au
top !I'»




66 CHALLENGES SOLIDAIRES

- Pendant la période de confinement, COFIDIS a offert 5 000
ol? tablettes au profit de la fondation des Hopitaux de Paris
Hoépitaux de France.

"

FONDATION
(*) boulanger

6 challenges ont été proposées, dont une action qui a
fortement marqué nos clients comme nos collaborateurs « Offrez
un sourire a nos clients ».

@ € Les collaborateurs volontaires ont ainsi pu appeler des

UN MONDE “onobarion Clientsde+ 65 ans
nE LIENS ﬂgg ilttaauuxxdie[-' lf’aar]rcz




comm-inteme

. . . B 27 avmil, 1359

Verbatims clients suite a nos appels : _ w— ;
#challengesolidaired : Offrez un sourire a nos clients.

« J'ai eu peur quand j'ai entendu Cofidis ! N1I‘_‘I1:I5 vous proposons pour le 3éme challenge Enhda}rel de cunt&::t?r nos
clients de + 65 ans pour leur apporier un rayon de soleil dans leur joumée.

C'est assez exceptionnel voire appel »

« Ca avurait été logique que ce soit le
milieu médical qui m'appelle, donc
j'apprécie doublement votre appel »

«Qu'est ce que cela m'a fait plaisir votre _,
appel ! J'en reviens pas... surtout prenez : R | CUTENS ERANCE 8 ENGAGE

soin de vous et de votre famille » DANS LE PROGRAMME
« UN MONDE DE LIENS »

« Merci de prendre de mes nouvelles, = W S| LANCE PAR LA FONDATION

n'hésitez pas a me rappeler » ‘ - A T Tt o
b A FONDATION DES HOPITAUX

« Vous étes adorable ! Vous avez égayé
ma journée ! Je me permets de vous faire _
Gardons le liens avec les personnes isolées

un bISO un Parce gue Cofidis falt la différence, nous vous proposons de conltacter nos clhents les
plus dgés et de partager un moment bienveillant avec eux,

APPELS AUX CLIENTS Q . 4
CLAVERT A TOUS § FONTHONNELT IT 00 RATIONSILE - | ¥
57 1%

?é},— #challengesolidaire3

« Je vous remercie de tout mon coeur ».




to Connectés entre nous © e
&' April 29 -

#challengesolidaire3

Trés beaux échanges avec des personnes qui restent trés positives malgré
le confinement.

Elles ont ete agréablement surprises de | appel mais en méme temps ce
sont trés facilement confiees.

Je vous avoue je ne m attendais pas a ce que ca me fasse autant de bien

également @
Beaucoup d émotions, ¢ca me rebooste encore plus.

Werci pour cette belle initiative &2

OO vou and 19 othe Connectés entre nous O wee
April 30 - ©

il Like #challengesolidaire3

Une trés belle expérience Il Riche en émotions Il Je ne peux qu'encourager
mes collégues & participer au challenge — & feeling wonderful.

oo You and 18 others

0 Connectés entre nous @ vee @ Share
May 5 -

#challengesolidaire3

les clients sont ravis de notre démarche et moi je le suis tout autant de
pouvoir partager un peu de mon temps pour "juste” prendre des nouvelles |

Un moment de convivialité, de partage tout simplement formidable, le client
discute, raconte son histoire et se confie parfois...avec ce verbatim qui
revient & chague conversation " c'est gentil de m'appeler 1",

J& ne peux gue vous encourager a vivre ce moment de solidarité |
Portez vous bien ©> 1

002
oY Like (D) Comment &> Share




66 |, SYMETRIE DES ATTENTIONS
MESUREE A TOUT MOMENT

- Chez nos Clients

- Chez nos Collaborateurs



Enquéte annuelle Client Groupe ( tout pays)

Mesure de la satisfaction client au travers d’un barometre mensuel par direction

Des enquétes a chaud réalisées aupres de nos clients aprés chaque contact

Pilotage de I’entreprise par I’expérience client : réalisation d’ interviews clients mais aussi
de collaborateurs , analyse de Verbatims, pour améliorer les parcours clients ...

Une Reconnaissance par nos clients & études mysteres : dans le top 10 des entreprises
les plus titrées !

Elu Service _
Client de EQUIPE /7 C/fd QUOIlWGb
’ J HEUREUSE &~ ofidis
o 1o 3 B S 3 '
‘ | pourlia [ ENTREPRISE '- =
i R E LATI O N C LI E NT fOiS ! LRSS | ARz |ISEE 47%&”?5 RELATION CUEN! “\—\&

ANQUE - FINANC
2020

Source Thierry Spencer



81%* Dans I'ensemble, je
peux dire que c'est une
entreprise ou il fait vraiment
bon travailler

82%* Je suis fier (fiere) de nos
realisations.

86%* Nos locaux et nos
equipements contribuent a
créer un cadre de travail
agreable.

¥ 88%* Dans cette entreprise,
2w 'ambiance est conviviale.

Barometre social depuis 1987
Enquéte Great Place to Work

Mise en place réguliere de
Groupes de travail spécifique
(exemple chantiers suite
résultats GPTW)

Enquéte collaborateurs
« spéciale confinement » ,

Utilisation de I'outil workplace
pour communiquer et inter agir

/
C



66 LA SYMETRIE DES ATTENTIONS
MESUREE A TOUT MOMENT :

- En synthese , quelques enseignements
de la mesure de la symeétrie des
attentions au travers du Label :

« equipe heureuse, clients heureux »
Chez Cofidis France

/
Cofidis
CLIENTS O
HEUREUX S/ s
Symétrie des Attentions® LABELL'SEE




@ METHODOLOGIE

14 ° ° /
Enseignements CLES label symetrie des attentions Cofidis
693 collaborateurs répondants (55,2% des collaborateurs interrogés)
AUDIT ] )
CLIENTS 632 clients repondants (6,5% des clients interrogés)
=
0e®
L 2N
Recueil réalisé en ligne pour ’ensemble des audits.
Analyse des données realisée par l'institut d’études marketing indépendant OPS|O g

Q EASYPANEL

2134 panélistes ont été interrogés a cette occasion.

Présentation Direction Résultats Label Symétrie des Attentions - COFIDIS

Académie du Service® QACADENHE DU SERVICE



@ RESULTATS DE VOTRE AUDIT

LES COLLABORATEURS RECOMMANDENT COFIDIS !

Y
100% -—/COfIdIS

)
90%
- 78%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

TOUS SECTEURS
50% SECTEUR BANQUE

47%

RECOMMANDATION
= VU PAR LES COLLABORATEURS

202 Je suis prét & recommander mon entreprise &

T
un proche poury travailler

Taux d'accord % Réponses 4 et 5 - Clients tous secteurs - Ensemble des collaborateurs

Présentation Direction Résultats Label Symétrie des Attentions - COFIDIS )
Académie du Service® €9 ACADEMIE DU SEPVICE



ENSEIGNEMENTS LABEL SYMETRIE DES ATTENTIONS CHEZ COFIDIS

UNE SOURCE DE MOTIVATION : LA SATISFACTION DES CLIENTS
v" Les clients sont globalement satisfaits et sur de nombreux items, ils ont majoritairement une
meilleure perception que les collaborateurs.

UN SOCLE POUR LA SYMETRIE DES ATTENTIONS : LES CONDITIONS DE TRAVAIL.
v Globalement, les collaborateurs ont un cadre de travail et des outils qui favorisent leur bien-étre,
ressenti par les clients.

UN POINT D’APPUI MAJEUR : ENGAGEMENT ET LA RECOMMANDATION.
v" L’engagement des collaborateurs est reconnu par les clients, les collaborateurs ont confiance
dans la direction de I'entreprise et sont préts a recommander Cofidis (pres de 80%).

UNE GRANDE FORCE : ADAPTABILITE ET PRISE EN COMPTE DE LA VOIX DU CLIENT.
v Deux axes témoins d’une forte orientation clients et d’'une grande proximité avec leurs attentes.
Les collaborateurs savent ce que signifie satisfaire un client.




@ LABEL EQUIPE HEUREUSE, CLIENTS HEUREUX

AVEZ-VOUS DES
QUESTIONS?

\\ [/
Cofidis

Le crédit qui fait la différence

Bcoure (7 B
BHEUREUSE
SBLIENTS. 23
: HEURELJ)SMM ¢

Symétrie




NOUS CONTACTER

ACADEMIE DU

SERVICE

www.academieduservice.com
www.symetriedesattentions.com

Barométre Symétrie des Attentions - pépite café AMARC
Académie du Service®

) )
'(z 87 Boulevard Haussmann - 75008 Paris

B 0180051804

¥ contact@academieduservice.com
o @AcademieService

@ Académie du Service

f;' Académie du Service

QACADEMIE DU SERVICE



