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Présentation

Notre client,
leader de la
bangque de détall,
souhaite refondre
SON Processus
changement de
conseiller.

KEPLER propose
la mise en place
d'un processus
d'excellence pour

offrir aux clients une

expeéerience forte.

Contexte

Dans un contexte de fort taux de
mobilités dans le réseau (évolution
des métiers), la Direction Générale
souhaite mettre en place un «
processus d'excellence » dans
l'accompagnement client lors du
changement de conseiller

Le but clest d'‘étre reconnu sur
le marché / par les clients pour
'accompagnement lors de cet
évenement fort de la relation client

Objectif(s)

Se différencier par

l'experience client

Refondre le processus changement de conseiller

Concevoir et mettre en oeuvre
un processus de changement
de conseiller bancaire normé et
professionnel pour accompagner cet
évenement de vie structurant dans la
relation entre le client et sa banque

Le changement de conseiller
est en geénéral le premier motif
d'insatisfaction client et donc un
vecteur fort d'attrition
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Notre
Approche

Methodologie Leviers et outils

= Démarchestructuréeetsystématique

Analyse des réclamations et
insatisfactions client liees au "
changement de conseiller

Scripts fournis aux collaborateurs
entrants et sortants, adaptés aux
différentes situations client

= Approche différenciée selon Ila
segmentation client et l'intensité
relationnelle établie avec Ile
conseiller sortant

Analyse des taux de rotation RH et
taux de recouvrement des postes |ors
d'un changement de conseiller

Demarche structurée et systéematique

Conduite d'un workshop de
diagnostic et remise ¢ plat du
processus actuel

Formalisation du processus cible
et des Solu‘“ons associées SCHDJ[S fournis aux collaborateurs

[ GNING R

entretien se réali t)

s Redéfinition du processus RH de transfert
/ recouvrement

= Mise en place d'un protocole normé de
traitement de I'ensemble du portefeuille
selon l'intensité de la relation

s Rédaction de scripts et modes
opératoires spécifigues conseiller sortant

/ conseiller entrant Démarche structuree et systematique #2
= Mise en place d'un dispositif de suivi et 2 [ Detal du ravaitde passation clents |
pilotage animé parle Directeur d'agence : |mmmm
| @ o B

Conduite de tests et pilotes pour e | i |

5 commeiati Er

valider et ajuster le processus cible ‘ @ o @ P
Approche differenciee selon la segmentation
é Production de I'ensemble du kit de client
déploiement

; Accompagnement du déploiement
dans l'ensemble du réseau
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Résultats

Changement de
conseiller pour
12.000 clients Ic
premiere année de
mise en ceuvre avec
une chute drastique
des réclamations pour
ce motif et une tres
forte amelioration
de I'IRC (Indice de
Recommandation
Client).
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ssssvs Développement
@ commercial sur
les portefeuilles
transférés, notamment
lie au dispositif de prise
de contact du nouveau
conseiller.

Le défi principal a éte de

faire accepter le nécessaire
investissement humain

de recouvrement et
daccompagnement que
necessitait un changement de
conseiller vecu positivement
par le client.

Un travail en synergie avec les
equipes internes et notamment
I'animation commerciale ont
permis de paufiner le dispositif
et les scripts collaborateurs.

Notre plus grande satisfaction
au dela du résultat concret
apporte ? Avoir demontré

que ce modele vertueux était
en plus rentable eu égard

au développement business
Induit par ce passage de
relais entrant-sortant. Un bel
exemple de «win-win».

Thierry Fouilland, Directeur associé
Leader Practice Ventes et Marketing
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Contact

Nos bureaux

H FRANCE H USA

32 boulevard Haussmann 159 N. Sangamon Street, Suite 200
75009 Paris — France Chicago, IL 60607-2201 - USA
info@kepler-consulting.com usa@kepler-consulting.com

Tel.: + 33 (0)1 44 75 05 35 Tél : +1(312) 371 6198

H CHINE Il INDE

Room 351, 3F, No.135 Yanping Road, #312, DBS Center, 31A, Cathedral Road
Jing’An District, Nungambakkam, Chennai

Shanghai, 200042, China 600034 - India

china@kepler-consulting.cn
Tel.: +86 (0)21 - 6117 0311

india@kepler-consulting.com
Tel.: + 91 (0) 44 40 50 92 00

Contacter l'auteur

Thierry Fouilland
thierry.fouilland@kepler-consulting.com
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