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4.0 

 
les 10 différences  

Qui font 
toute la différence 
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- Visuel, graphique, vidéos 

- Approche multicanal : 

smartphone, tablette, pc 

- Interactif, Chatbot 

Un nouveau 
relationnel 

http://survey.mbeem.com/1004.html?newtest=Y
http://survey.mbeem.com/728733.html?newtest=Y
http://survey.mbeem.com/869674.html?newtest=Y
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COMPLÈTE 

ENQUÊTE 
LIGHT 

 

ENQUÊTE 
CIBLÉE 
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Ce n’est 
plus une 
enquête 

Base de données 

Messagerie 

Données déstructurées 
Vidéos de clients 

Données déstructurées 

Enquêtes 

Données déstructurées 

Réseau sociaux 

Données déstructurées 

Enquêtes 

Données structurées 

Un processus de collecte 
de toutes les données 
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4.0  La codification des 
données déstructurées 

Reconnaissance de : 

Voix 

Objets 

Logos 

Attitudes 

Signalétiques 
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le temps réel 
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Stratégie 
Mise en 
oeuvre 

Expérience Comportement 
Performances 

Entreprise 

Orientée business, 
création de valeur. 

- La stratégie (dimensions de succès, objectifs, 

processus clés) 

- La mise en œuvre 

- L’Expérience Collaborateur et Client  

- L’impact sur les Comportements : Engagement et 

Fidélité 

- Les Performances : les indicateurs de succès 

Analyser la Chaîne de 

création de valeur  

et les relations de cause à 

effets entre  
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- Tableaux de bord 

interactifs, dynamiques 

- Rapports en ligne 

- Big data 

- Analyse prédictive 
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La courbe d’Expérience émotionnelle 
du produit ou service 

Le modèle de satisfaction Mbee.M ©  

% de réponse aux attentes 

Qualité Perçue  

Valeur Perçue  

Niveau d’expérience  

0 

20 

40 

60 

80 

100 

0 20 40 60 80 100 

50 

Produit 1 

Produit 4 

Produit 2 
Produit 3 

Plaisir achat 

Qualité 

Facilité, 

accès 

La prise en compte 
de l’émotionnel 
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Un outil d’animation 
et de stimulation 
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Méthode Mbee.M © Grille de plan d'action

Faits Fact eur Causes Fact eur

Augmentation des demandes directes  des clients : 10% des dossiers ouverts    Mauvaise information donnée par les agences XXX (erreur de couverture, sur les 

éléments à fournir, engage, donne des assurances, font de fausses promesses)

Augmentation des demandes via l'interne interne (agences,..) Mauvaise information donnée part les agences de voyage (erreur de couverture, sur les 

éléments à fournir)

On ne peut pas répondre directement à certaines demandes (cas complexes) Méconnaissance des conditions de la prestation

On reçoit des réclamations après fermeture du dossier pour revenir sur la longueur Manque d'explications de la prestation au moment de la vente (niveau agence)

On ne sait pas ce que le client veut Processus ne paraît pas clair pour le client, le client ne comprend pas les besoins en 

info / documents de Annulation, manque de visibilité du processus interne. Manque de 

différenciation du positionnement de l'Assurance Annulation avec un centre de 

remboursement.

On reçoit des documents qui ne ressemblent à rien (un courrier avec une facture sans 

explication

Demande info prend du temps à traiter (10 minutes)

Information souhaitée : confirmation de réception, avancement En période de surcharge ou gestionnaire absente, on ne fait pas d'information au client 

dans les cas où la demande est déjà traitée (gestion du temps)

Pas toujours accès au dossier ou à la bonne personne Dans certains cas, on ne peut pas donner toute l'information : lorsque le courrier est 

parti, la secrétaire ne peut parler du contenu

On ne trouve pas l'information : entre 10 et 20% des demandes reçues par téléphone Manque d'homogénéité et de méthode dans les libellés d'historique et la méthode de 

transmission M2X 

Nombre croissants de téléphones pour savoir comment remplir le formulaire de 

déclaration de sinistres (5 téléphones sur 250 dossiers ouverts par semaine)

etc….

Des réclamations de clients qui n'ont rien reçu

Le client ne comprend pas pourquoi un processus simple dure. Il compare vos 

performances par rapport à d'autres mode de remboursement.

Total Total 0

Exposé du problème

Contrôle après 6 mois L'information sur ce qui est fait sur son dossier :

15% pas au bon niveau

Objectif : 95% de satisfaits

Que fait-on Fact eur Quels sont les enjeux Fact eur

Définir la méthode de gestion, traitement, transfert des dossiers et l'appliquer. Dans une 

formation interne de l'équipe (jeux de rôle)

Document 

établi
Augmentation du temps passé à information : 250 dossiers semaines. 10% posent un 

problème d'information -> 25 dossiers. 10 minutes par dossier. -> 4h/ semaine -> 1 

mois par an.

Voir avec le département comptabilité :

- a) la possibilité de transférer un client pour une demande d'information (définir le principe 

de transfert)

- b) l'accès direct au système informatique comptable

par bouche-à-oreille négatif, -> nouveaux clients sont fragilisés et risquent d'aller ailleurs

Revoir les lettres clients et formulaire "1

Formation ou entraînement à la gestion de la relation client au téléphone "2

Faire une mini enquête auprès des clients :

- quelles sont vos attentes en matière d'information pendant la phase de traitement des 

dossiers

- votre jugement de notre formulaire de déclaration ?

- que saviez-vous des conditions de nos prestations avant la déclaration de votre cas ?

 

etc …

 Visa:  

 

Total 0 Total 0

Intégrée dans 
l’amélioration continue 
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