Jean Soussdlier Consail 18/02/2009

Mesure de la Qualité de la Relation Client
Systeme Internet de Reporting Automatique

1. Introduction.

Pour mesurer la qualité de la Relation Client, par exemple dans le cas
des centres d’appel, il est courant d’effectuer des enquétes d’une
maniére permanente, ou au moins régulierement, ces enquétes étant
réalisées par téléphone, ou par Internet, voire par courrier.

Les questions posées appartiennent en général a 2 catégories :

- les indicateurs, permettant de noter la satisfaction du client selon
différents items (satisfaction globale, rapidité de traitement, qualité
de la réponse, etc...)

- les criteres, permettant d’étudier les scores obtenus par les
indicateurs a l'intérieur de différentes catégories de population

L'enquéteur peut recueillir de plus des verbatim (expression libre des
personnes interrogées pour développer ou expliquer leurs positions).

Il est important alors de restituer les résultats tres rapidement, et
d’'une maniere personnalisée selon le destinataire.

JSC a réalisé et mis en ceuvre un site Internet répondant a ces
besoins.
Les fonctionnalités de ce site sont les suivantes :

11 Gestion des enquétes : permet de créer ou de modifier une
enquéte en donnant :
111 La liste des indicateurs, leur position dans le fichier des
répondants, les modalités de réponse a considérer pour
calculer les scores (résultats des indicateurs)

112 La liste des criteres, leur position dans le fichier des
répondants, les modalités de réponse a considérer

1.1.3 La périodicité retenue pour I'édition des scores (par exemple le
mois)
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Gestion des données : les fichiers d’interviews réalisés et
déposés sur notre site par les différents instituts de sondage sont
intégrés toutes les nuits automatiquement dans la base de
données. Des procédures manuelles d’effacement et de
rechargement sont prévues en cas d’erreur commises au moment
de ce chargement.

Gestion des utilisateurs : permet de définir les utilisateurs
ayant acces au site, et de donner pour chacun d’eux leurs droits
précis (au niveau non seulement de I'enquéte, mais également
des critéres).

Scores standard : |'utilisateur choisit une enquéte, une date de
fin de période, il obtient alors le tableau des scores standard
donnant le pourcentage de satisfaction de chacun des
indicateurs, pour la période glissante se terminant a la date
choisie, ainsi que pour le mois précédent en entier, et le mois en
cours. La demande peut étre filtrée sur n‘importe quelle(s)
modalité(s) de critere(s). Les résultats peuvent étre globaux, ou
détaillés selon toutes les modalités de tous les critéres propres a
I'enquéte. Un historigue annuel peut également étre demandé.

Tableaux de bord : il y en a plusieurs types, permettant de
choisir la ou les périodes a étudier, (définies par leurs dates de
début et de fin), les modalités de criteres servant de filtre, et les
variables a mettre en colonne et/ou en ligne, sachant que les
résultats dans les cases seront toujours des pourcentages de
satisfaction des indicateurs choisis dans le tableau.

Verbatims : |'utilisateur choisit une enquéte (ou toutes), une
période (date de début-date de fin), éventuellement des
modalités de critere comme filtre, et il obtient la liste de tous les
verbatims concernés. Une recherche par mots peut aussi étre
faite.

Information et publication : cette possibilité permet de mettre
sur les site des messages a destination des utilisateurs, ainsi que
des documents, lesquels peuvent étre par exemple des jeux de
tableaux déja constitués et mis sous forme Excel ou pdf.
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2. Exemples de résultats.

Scores (résultats standard):

/= Scores Canal+ - Windows Internet Explorer

[€) | & nttps: /scorepus. canalplus.fr/main.php?dbaction=2&dbpart=0gaction=18idgadmin=1&espact 2SID=2b9d2d463d1b pp i &l | [[2]"
pdf ~ | Rechercher (30 % PDF G~ Product disabled

755693bb01070a9188enqL

@ & |@ Scores canal+

Résultats Appels Entrants

¥ Formulaire de recherche

Indicateur [ Tout v | Aficher | en pourcentages v |

Date de fin de période 17022009 | (format jmmaaaa)

CANAL Tout v DIVISION [T v

e RESULTAT ACTIVITE | Tout ]

(1) Pas d'affichage si moins de 20 interviews.

RESULTAT TECHNIQUE | Tout | RESULTAT DG | Tout v|
RUBRIQUE ‘Tw( v | S0US RUBRIQUE ‘Tm v
TCICG | Tout DIVISION BIS. | Tout

FRONTLINE UD [ Tout B CLASSE DE TRAITEMENT ‘ Tout

= télécharger la recherche ||

lancer [a recherche |

Mofs précédent Periode glissante Mo en cours Tendance
| (31011200 17102/2009) |  Moisencours

SATISFACTION GLOBALE (4921) 85% | (5046) 86% (2645) 85% | 87% ’

INTERLOCUTEUR (UD ADSL] (480) 84% | (480) 84% (240) 82% 83%

RESOLUTION (4921) 65% | (5046) 5% @ | (2645) 5% Ba% | W

NON REITERATION (4921) 51%  (5046) 51% (2645) 51% 52%

COURTOISIE (4921) 04% | (5046) a5% | @A | (2645) 5% 95%

CLARTE (4921) 86% | (5046) s6% @M (2645) 7% A gg% M 5
PERTINENCE (4921) 83% | (5046) 83% (2645) 83% | 84%

SATISFACTION REPONSE (4921) T7% | (5046) 78% (2645) T7% 78%

ORIENTATION FAI (UD ADSL) (480) 22% | (480) 23% (240) 20% | 19% \

FAIDEJA CONTACTE (UD ADSL)  (480) 24% | (a80) 24% (240) 20% 18% W

PROBLEME TECHNIQUE (UD ADSL) | (480) 50% | (480) 49% (240) 45% | 24% \

PERTINENCE REBOND (1116) 72% | (1111) 73% (550) 73% 1%

ACGEPTATION OFFRE (1116) 30% | (1111) 30% (550 0% 20%

DEDTINEMAE DETENTIAN | taaam £ooc | eaaom oo | | r7ao Enoc. =00 4

Terming

& Internet

100%

Résultats histor

Scores Canal+ - Windows Internet Explorer

(€]

| & nttps: //scoreplus. canaiplus.fr/main.php?ST

b9d2d463d1b884755693bb01070a918&mode=Rai 1

iques :

ssenstri=28idindic ¥ | & |4/ x| |

-] P W

Recherch
@ & |@ Scores canal+ ‘7|

er (30 % PDF

G Product disabled

-8

Résultats en historigue

¥ Formulaire de recherche
Indicateur [ Tout
Date de fin de période

Afficher en pourcentages

17022009 | (format jmmaaaa)

(1) Pas d'affichage si moins de 20 interviews.

AAnEABIITE AR AT

FRONTLINE UD Tout
3

CLASSE DE TRAITEMENT ‘ Tout -

GANAL [ Tout DIVISION [Tow ]

THEME Tout v RESULTAT ACTIVITE | Tout v
RESULTAT TEGHNIQUE \71;( ~ B | RESULTAT DG [t v
RUBRIQUE ‘Tw( v | S0US RUBRIQUE ‘Tm v
TCICG | Tout DIVISION BIS. | Tout

| = tétécharger la recherche ||

lancer [a recherche |

Cumul 12 MM

SATISFACTION GLOBALE 84% 84%  85% | 84% 83%
INTERLOCUTEUR (UD ADSL) 14 ] 76% 79%| 7 86% 6 6%
RESOLUTION 63% 63% | 64%| 66%| 61% 60% 65%| 66% 62% 659 64%
NON REITERATION 47%| 47%| 43%)| 43%| 40%| 44% 48%| 52%) 539 | 48%| 519 7%
COURTOISIE 04% | 04%| 04%| 04%| 94%| 02%| 03%| 93%) 959 | 05%| 049 04%
CLARTE 87%| 85% 84%| 8 % 8% 64% 85%| 869 | 85%| 659 85%
PERTINENCE 83% 82% 81%)| 70%)| 61% 82%|8 | 81% 2%
SATISFACTION REPONSE 75%)| 77% 75%) 7- 72%)| 75% 75%| 789 74% 7 75%
ORIENTATION FAI (UD ADSL) I T Toaw| 2% 2a% | 24% 14%
FAI DEJA CONTACTE (UD ADSL I 1o 25%] 26% | 20% 13%
PROBLEME TECHNIQUE (UDADSL) - - | - - 45% 45%) 55% | 18% 28%
PERTINENCE REBOND 7a%)| 73% % 71%| 76%| 73% 7 | 71% 72%
ACCEPTATION OFFRE 31%| 30%| 28%| 35%| 36% 31%| 30%| 33% 3 1% 2%
PERTINENCE RETENTION 46% | 48%| 41%)| 43%| 45%| 46% 56%| 59%) 59% | 55% 1%
ACCEPTATION RETENTION 46% | 48%| 47%)| 40%| 53%| 2% 45%| 43%) 469 54% 7%
RAPIDITE TRAITEMENT / ATTENTE | 45% A45%) 53%| 43%| 42% 50% 52% 57% 5 | 57% 1%
SATISFACTION VI 80% | 78% 82%| 9| 70%| 62%| 81% 8 | 83%| 8 80%
SATISFACTION GLOBALE FINALE | 73% 73% 72%| 72% 67% 69% 73% 77% 7 74% 7 73%

7702 750: 700 anoe| saoc| paocl 700 sno ano.

B

Fpage v (routs v @v B 3

Terming

& Internet

100%
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Tableaux de bord : Exemple 1

/2 Scores Canal+ indows Internet Explorer

| & https://scorepus.canalplus.fr/main.php?SID=8630cfebdb1 fSfeffasbéf244bla3cgidenquete =46&action=1 &dbaction=18esp: d dated1=010120088datef1=31 ¥ | & | %/ x| | [2]-

+ | B Rechercher (@0 PDF i G product disabled

% 4 | scores Canal+ ] -8 * [hPage v (routs v @~ £ 3
Date de début de période 1 | 01012008 | (format jrmazaa) Date de fin de période 131032008 &
Date de début de période 2 \m (format jmmaaaa) Date de fin de période 2 30062008
Date de début de période 3 | D1072008 | (format jrmaaaa) Date de fin de période 3| 30092008
TYPOLOGE COURRER | Tout v
Lot | Tout v
TYPOLOGIE ARVATO Tot v

CANAL REPONSE COURRIER | Tout

DIVISION Tout
Critére de croisement DIVISION

Afficher ‘ en pourcentages |
u télécharger la recherche | o tancerla recherche |

Arvate Noyelles

1/0172008] Du : 01/04/12008] Du - 01/07/2008] Du : 01/01/2008] Du': 01/04/2008] Du - 01/0772008| Du : 01/01/2008] Du : 01/04/2008] Du : 0110712008

31/03/2008 | Au : 30106/2008 | Au : 30109/2008 | Au : 31/03/2008 | Au : 30/06/2008 | Au : 30/09/2008 | Au : 31/03/2008 | Au : 3010612008 | Au : 30/09/2008
4505 4856 6026 0 663 1226 0 2858 4800
SATISFACTION GLOBALE 62% F I 2% 2 - - = KR
COURTOISIE 93% 1% - & % =
PERTINENCE 66% F B : : :
PERSONNALISATION - = : : : g
SATISFACTION REPONSE 4% % = - - = -

RAPIDITE TRAITEMENT / ATTENTE 50% 3% - - & =
CONNAIS SANCE DOSSIER (REPONSE TELEPHONE) - - - - & & =
RELATION PERSONNALISEE

SATISFACTION GLOBALE FINALE 51% - - - = . -

CONFORMITE 63% rF B 3% = E E =
ACCES INTERNET = - - = z 5 =
NOTORIETE ESPACE CLIENT - - - - B B -
UTILISATION ESPACE CLIENT z i e i I - I = [ -

e NNNL S

SN

"4
PR 4
$

D Internet ®100% -~

Exemple 2

£ Scores Canal+ - Windows Internet Explorer

@_ J ~ | https://scoreplus.canalplus.fr/main.php?SID=18aee2cee58bena3anfad7029d88aabssidenquete=41&action=18dbaction=1&espace=68idetat=38tit ¥ x| /7 T e

i pdf | ~| Rechercher (51 0 £ PDF : G3 Product disabled
% 4 | @ scores Canal+ |_‘ f - B - # - [5hPage ~ G outls > @~ &
I Scores aux de bord (Appels Entrants)

2 Formulaire de recherche Charger =
Date de début de période I@ (format jmmaaaa) Date de fin de période /W‘
CANAL DIVISION | wivl
THEME | Tout vl RESULTAT ACTIVITE | Tout |
RESULTAT TECHNIQUE | Tout v | RESULTATDC | Tout v|
RUBRIQUE | Tout - ‘ S0US RUBRIQUE | Tout - ‘
TCICC o ] DIVISION BIS [Tout v
FRONTLINE UD Tuutiv‘ CLASSE DE TRAITEMENT ot I
Indicateur SATISFACTION GLOBALE v | Afficher en pourcentages v |
Critére de croisement en ligne (1) THEME ~ | Critere de croisement en ligne (2) <Aucun> ‘ A4 ‘
Critére de croisement en colonne | DIVISION ~

= télécharger |a recherche I m |ancer |a recherche I

[ 1 Fou | CRCRennes |CRC Stadede France| _inira Call Center
[fowr | 10 E

2212 85% 612 83% 82% 420 520 | 83% |420 02%

ACTUALITE 14 0% 7 86% 2 3 2 50%
DEMANDE RESILIATION 150 108 81% 42 - -
DIVERS B 4% 25 64% 6 5 11 | 55% | 12 | 75%
FIDELITE 42 83% 13 100% 12 9 2 100% | & | 50%
FINANCES 103 83% 77 82% 36 43 14 | B4% | 23 | 8T%
GESTION ABONNEVENT [IEIEERIEED 181 84% 110 240 113 | 88% 172 94%
3 67% = 2 : = -
OFFRES 347 91% 58 6% 23 42 5% 63 89% | 161 05%
PRODUITS | &9 90% 36 97% 14 7| % [ - 2] 9%
PROGRAMMES 13 92% 2 100% ] 2 100% 6 83% | 2 |100%
TECHNIQUE 1 S 80% 77 B1% 35 66 | 76% 105 | B1% | 32 | 88%
TECHNIQUE 2 191 80% 27 81% 157 3 33% 4 25% -

5=l

€ Internet %100% -
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/& Scores Canals - Windows Internet Explorer

@ | e _ﬁ;?’_vﬂps,/'/scorep\us. cana_\[_:»lu S.fr/ma\n.PhPY SID=2b9d2d463d1b884755693bb01070a9 18&mode=Raidenqu e!E:O&aCtDn:i&idg_ad min=18&espace= 1&dbaction= 1&dbparl:&dverbahm =0&fverbatim=10 i

pdf -

< | B Rechercher (30 % PDF

W% & | @ scores Canal+

18/02/2009

a8

BR-5 &-

il |

G Product disabled
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Verbatim
- Formulaire de recherche Charger =
Enquéte [ Tout v
Date 4] 17012009 |au| 17022009 | (format jmmaaaa)
CLIMAT APPEL | Tout v TYPOLOGIE Tout v
CANAL (AE/EE) ot - DIVISION (AE/EE/CO) Tout '
THEWE (AE/EE) | Tout B | RUBRIQUE (AE/EE) Tout
SOUS RUBRIQUE (AE/EE) Tout i RESULTAT DC (AE/EE) Tout
RESULTAT TECHNIQUE (AE/EE) Tout v RESULTAT AGTIVITE (AE/EE) Tout
PRESTATAIRES (AS) ot | 7 POPULATION (AS) Tout v|
OFFRE (AS) | Tout RESULTAT APPEL (AS) Tout -
NATURE TRAITEMENT (SVI) | Tout « | TYPOLOGIE COURRIER Tout v
FAMILLE (TPS) | Tout v  NATURE (TPS) Tout N
MOTIF (TPS) | ARETRAITER Tout |
FRONTLINE UD(AE) | Tout el N -
Expression i -
= télécharger la recherche | @ lancer la recherche
3957 verbatim trouvés. 1234862

(GLIENT : 2511250 QUE MA DEMANDE ABOUTISSE J'Al APPELE AU SUJET DU MAGAZINE DES PROGRAMMES. CAR JE NE LE RECOIS PLUS DEPUIS DECEMBRE. MALGRE CET APPEL. JE NE L'Al TOUJOURS PAS

DATE : 17/02/2009 = NR v
SATISFACTION GLOBALE - OUI RECU. JE SOUHAITERAIS LE RECEVOIR. L=
g/L\‘EQT‘\?A/‘Dg?’ZﬁD‘DﬁQ |_J'Al TELEPHONE PARCE QUE JE NE RECOIS PAS CANAL+, JE RECOIS UNIQUEMENT CANALSAT. MAINTENANT, JE SAIS D'OU VIENT LE PROBLEME, C'EST A CAUSE DU VENT. DONC CA NE VIENT NR -
|SATISFACTION GLOBALE : NON T — )
ENT oeers. |_JE SUIS UN FIDELE CLIENT, DEPUIS UNE DIZAINE DIANNEES, JE SUIS DONG UN PEU DECU QUON WAIT LAISSE RESILIER COMME CA_SANS ME FAIRE DE PRGPOSITION POUR CANALSAT. CANAL+ [ 5
A CERTES APPELE. MAIS PAS CANAL SAT. DONG JE RESILIERAI CANAL SAT. A MOINS QUE CANAL SAT ME TELEPHONE COMME PREVU, ET ME PROPOSE UN PRIX SATISFAISANT I L
SATISFACTION GLOBALE - NON
CLIENT ; 5003484 _ILAURAIT FALLU QUE MA DEMANDE DE RESILIATION SOIT ACCEPTEE PAR TELEPHONE. LA DATE D'ANNIVERSAIRE DE MON CONTRAT EST LE 28 FEVRIER. LANNEE DERNERE, ON VIAVAIT DIT | =
DATE - 17/02/2000 QUE SI JE VOULAIS RESILIER, CE NETAIT PAS LA PEINE DE TELEPHONER TROP TOT. JE SUIS ECOEUREE, PARCE QUAUJOURD'HUI IL FAUT EN FAIT QUE JECRIVE, ALORS QUE JENAIQUUNE | NR v
SATISFACTION GLOBALE - NON [SEULE MAIN. ET JETAIS BOULEVERSEE, LORSQU'ON WA DIT QUE JE NE POURRAIS PAS RESILIER. :
CLIENT : 1049188 ael]
DATE : 17/02/2009 |_ MON ECRAN EST EN 16/9, SUR CANAL + ET CANAL + SPORT. ON M'A DIT QUE C'ETAIT COMME CA, A CAUSE DE LA HD. NR NE
SATISFACTION GLOBALE : NON - —— |8
Terminé & internet ®100% -

3. Mise en cauvre.

Elle est tres rapide. Notre client définit lui-méme ses enquétes, les fait
réaliser par un ou des institut(s) d’études, qui déposeront les fichiers
d’interviews sur notre site.

Nous nous chargeons de paramétrer les enquétes sur notre site au fur
et a mesure qu’elles sont lancées ou modifiées. Notre prestation
comprend donc la mise a disposition du site Internet et de I'application,
le paramétrage des enquétes et des utilisateurs, la surveillance de
I'ensemble.

Les différents utilisateurs du site peuvent consulter les résultats a tout
moment selon les droits attribués.
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