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Mon CRM : dé
Service Client des AVSC, CCO et Convergent

- Un CRM unique construit sur la base de Client +

— Servir la convergence
— Enrichir la vue 360° pour les CCO et Centres Convergents

— Faire monter a bord les AVSC en tenant en compte leurs
attentes

- Simplification du poste de travall et satisfaction utilisateur
— Le CRM doit permettre aux utilisateurs de trouver rapidement
I'information pour repondre aux Clients
— La diminution du nombre de clics temps de réponse de Client+
optimisés
- Mieux accompagner les Conseillers Clients
— Fluidifier la navigation : acces aux applications
— Limiter les ressaisies

ivrer un CRM unique et adapté au
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Une organisation des ateliers terrain
par « Parcours Client »

AVSC Centres
CCO (GPPARC, GEO, | | Convergents /
Fibre) Multi-univers

Je deviens Client
Je change d’offre et/ou
de matériel

Je déménage Parcours achat «j’ai un besoin, j’envisage d’acheter »

(Composante Home) |

Je me rétracte
Parcours assistance « j’ai besoin d’aide »

Je résilie

Parcours gestion « je gere mon compte »

Je suis en panne
Je n’arrive pas a utiliser

« JU9UO0D
sed sins au af » uoneweoal sinodied

Je consulte ou modifie
mon compte

Je déménage (Mobile)
Je suis facturé,

Je paye
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La vue a 360°

- Une vue complete du Client
pour répondre rapidement a
ses demandes
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Vue 360° Informations Client et Offre détenue

= |dentite du Client : nom, prénom, age, date de = Indispensable
naissance
= Coordonnees postales, téléphoniques, mail : contact = Indispensable
rapide du Client
= Tutelle = Indispensable
= Bracelet electronique = Important
Ve commerciale au Client
= Anciennete, fidelite, CA généré = [mportant
= Intérét du Client & Moments de vie = Secondaire
= Eligibilite commerciale et technique & MOP et Filtre a = |ndispensable
CatIOgUS e
Détails des offres detenues
= Numéro de ligne, statut et détails = Indispensable
= Offre et option d’abonnement et date de mise en = Indispensable

service, durée d’engagement
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Vue 360° Equipement, Spots & Alertes et

Facturation

Parc Equipement

= Equipements acquis/utilises/loues et détails techniques
= Garantie (couverture, durée, dépdt de garantie)
= Historique des interactions avec I'AT/SAV par équipement

Spots & Alertes

= Commande en cours et etapes (et délais) restant

= Tous les « evenements » en cours : déménagement,
réclamation, résiliation programmee, rétractation,
recouvrement

= Historique correspondances / interactions

Information Facturation

= Consommation du mois avec volume surconsommation

= Montant prochaine facture, historique facture, solde
comptable, mode de paiement, canal utilisé pour le reglement
= Qualitée payeur et acces aux applicatifs du service
recouvrement (prorogation, SR14, etc.)

= Indispensable
= Indispensable

= Indispensable
= Indispensable

= Important

= Important

= Indispensable
= Indispensable

= Important
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Les parcours Client

- Des parcours adaptés pour
accompagner le Client
jusgu’a la satisfaction de son
besoin
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Le parcours Client « Je suis accueilli(e) »

= Accuell

o Le motif d’appel guide automatiguement vers les bons
actes de traitement et les applicatifs métiers adéquates

E

o Acces facile et rapide aux informations
ffichage des informations; priorse pour eviterau,

NewplusiavoiraiconnaitreNaiconclusion dersoniacie ‘
deNraitementpourtrouveriasbonne application ‘

Consellleradenmaviguerssystemaiquemeniaans
plusieurs applications

o Acces rapide aux applications metiers

Rouriayrealisationid acies:simplesyplusidesmotifia ‘
renseignerpouracecederaux-applications

o Tracage automatique des actes de gestion

E

Plusidertracagemnianuel desiactes dergestionpour: ‘
gagnerentDiviis
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Le parcours Client « Je gere mon compte »

« (Gestion

o Simplification des procedures pour les modifications
simples sur le compte du Client

Pouyoirmodifieridireciementdepuis ‘
lavue a se60-lesintormations, Glient ‘

o Accompagner les transferts a chaud par le renseignement
systématique de scripts : gain de temps pour le Conseiller
N2

Evileriesytransiertsasecs»pourreprendrele ‘
diagnostic au Client'ounlavait eteraisse
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I

Le parcours Client « J’ai un besoin, j’envisage d’acheter »

o Creation facile et unigue d’un nouveau Client dans la base

Elimineriesisaisiessmultiplesietiprefereries
iransierisidercontexie

o Visibilite rapide des offres et options du Client

PerCRrRIVcommeoutiidediagnosticidesiisagesau
Clientetderreactivite pourierConseiier:

o Sélection pertinente des offres a pousser au Client en
fonction de ses interéts et des resultats d’éligibilite

4 N4 N4

Unimioteurad oliresipoussecsavecilireaicatalogue
auqueltierconselllerpent seriersansreserve

N

o Appui pour le rebond commercial en cross-selling

} Visibilité sur le parc du Client
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e parcours Client « J'al besoin d’aide »

= Assistance

o Acces rapide a I'historigue des interactions du Client avec
'’AT/SAV

} Sulvrelesnterventionsitechnigues:sur

I equipementdurClient et anticiperies pannes ‘

o Remonter les résultats des tests matériels réalisés en

boutique
Eviterdeveproduireldesiestsipourselconsacreriay, ‘
diagnostic et aNarresolutionidesincidents ‘

o Acces aux scripts d’assistance qui n’ont pas offert de
resolution satisfaisante au Client

ReprendreNaNnesolutionides,
incidentsyourellerareterarretee ‘



Le parcours Client « Je ne suis pas content »

= Réclamation

o Acces a I'historigue des reclamations du Client ainsi
gu’aux gestes commerciaux précédemment accordes

VEerlierqueNessmoltitsydeveciamationrecurrents
trovventiuneNssueNavorable etdetinitive

Negocierhabilementsurie montant des, gestes
COMMErCIaux el aecolurdgeresyClients
opportunistes

o Encourager les Conseiller N1 a utiliser un script afin de
generaliser les transferts accompagnes et gagner en DMT

E

EvileriesytransiertsisSecs pouruneresolutionplus ‘
rapide desyeciamations)Clients ‘
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Focus métier

- Transferts

- Polyvalence
- Tracage

- Pilotage
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Transfert

Constats sur ['existant AXCS G ameleranenicdennes

Transfert simplifie avec une
orientation automatique ou
guidee du Conseiller

Transfert N1<>N2 long avec
un temps d’attente pour le
Client

N

Possibilité de valider e
transfert par 'envoi d’un
accusé de reception

Sulvi aleatoire du bon
traitement de la demande
apres le transfert pour le N1

[Transfert « sec » contraint le
Conseiller a reprendre le
traitement depuis le début

Accompagner les transferts
par la validation de
pre-requis définis

Complexité du tracage du

Tragage automatique des
transfert s’ajoute a celui du

transferts a chaud et a froid

NN I N

NN N
NSNS

traitement (a vérifier)
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Polyvalence

Constats sur ['existant AXCS G ameleranenicdennes

Mise en place d’un
catalogue de profils métiers
adapte

Couverture incomplete des
besoins métiers

Processus d’attribution
d’habilitation longue et rigide

Création de profils
d’habilitation plus souples

Acces aux applications
restrictif pour assurer la
montee en competence des
Conseiller et la polyvalence
des centres

Acces mixte aux packs
applicatifs pour faciliter le
soutien ponctuel aux
plateaux

ST NSNS

T~ NS




Tracage

= Dégager le Conselller du tracage de ces actes de
traitement

= Rendre automatigue et transparent le tragage pour
gagner en DMT

= Remonter rapidement les informations modifiees
dans la vue a 360° (par ex. ND, adresse mise a jour)
pour gagner en reactivite

= Faclliter le pilotage d’activité a chaud et a froid
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Pilotage

Offrir un pilotage d’activité efficace et fiable
pour les centres

= Disposer d’'une granularite differenciee des
iIndicateurs de performance commerciale
Obtenir des indicateurs chiffres sur les autres
actes de traitement réalisés par les Conselillers
Etablir des comparaisons significatives avec les
autres centres de la région
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Conclusion

- Les prochaines étapes du
projet Mon CRM

— D3D : rédaction de
I'expression de besoin

— Priorisation du périmetre
fonctionnel
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Chantier expressions de besoin métier, en lien avec les

MOA

Expression de besoins

Périmétre

Vue a 360°

Liste des informations et regles de gestion
d’affichage

Création Client

Regle de gestion de création du Client
Guidage utilisateur

Tracage

Mise en évidence des tracages a automatiser

Workflow

Description des mécanismes de workflow
Description des « organisations/corbeilles »

Expérience Conseiller

Description des parcours
|dentification des passages d’information

Pas de changement « structurel » des tracages

Pilotage Reprise des tracages de Client+ Convergent
(piloter par DataFactory en lien avec D3D)
Habilitations Prise en compte des habilitations Home




