Expérience client

L'art de laisser une empreinte positive et mémorable

& Raymond Chabot
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Objecitif

= Avoir une meilleure idée de ce qu’est I'expérience client
et comprendre la contribution des communications.
=) 3 travers un exemple concret d’'une démarche
d’expérience citoyen
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Plan de la présentation

= | 'expérience client/citoyen
= Une démarche XC: un cas concret
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Expérience client...

Comment un client percoit et se sent a
chaque fois qu'il est en interaction avec votre
organisation




Parcours client — Hotel

—Hote

Points de CONGLsS -

D

H

L1

Raymond Chabot
O Grant Thornton




Produit/service Résolution de problemes
Compétence
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Victoriaville
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On se souvient de :
10 % de ce qu'on lit,
30 % de ce qu’on nous dit et de
100 % de ce qu'on ressent !
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Perceptions » Attentes » Emotions » Jugement

@ Emotivement engageante?

3 guestions:

Facile d’acces? Simple?

Objectif atteint?

Raymond Chabot
° GrantThornton Source: Forrester
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Modele XC

LIVRAISON

FIDELISATION
RECOMMANDATION

* Employé
* Processus
* Environnement

Produit
+

service

CREATION

EXpE \?—“‘
RIENCE C\
L DE VALEUR

CULTURE CLIENT

| .
N Y * Promesse client

1 ‘ iy Leadership
T

» Rentabilité

« Croissance
! * Image de marque

. 4— REINVESTISSEMENT DANS L'ORGANISATION ——
» Communication

» Reconnaissance

* Mobilisation

Raymond Chabot .
° Grant Thornton



Plan de la présentation

= | 'expérience client/citoyen
= Une démarche XC: un cas concret
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“l have a dream”

\\}%Que Victoriaville soit le Disney des villes!
\ - -




La démarche

4. Effectuer le suivi
du programme et

1.1dentifier les 2. Elaborer les
valeurs de service parcours citoyens

3. Elaborer le
programme

S . la mesure
d'amélioration

d'amélioration

et élaborer la et les normes de
promesse citoyen services

5. Gestion du projet et des changements
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Modele XC

LIVRAISON FIDELISATION

RECOMMANDATION
* Employé
* Processus
* Environnement
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+

service
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«On veut se comparer aux
meilleurs»
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On veut connaitre nos
citoyens!

* 21 décembre 2011

Expérience citoyen ( 869 fois merci

La Ville de Victoriaville a complété |la vaste copemitator=aspores de la population
prévue dans le cadre de I'expérience citoye s ont pris part aux
groupes de discussion et 809 personnes ont compEss e questionnaire electronigue
ou papier pour livrer leurs commentaires sur la qualité des services municipaux.

Au cours des prochaines semaines, ces informations précieuses seront analysées et
permettront d'adapter les services municipaux selon les attentes de la population.

Enfin, I'ensemble des participants devenaient €ligibles au tirage d'une tablette
electronigue iPad 2. La grande gagnante de ce tirage est Mme Sylvie Roberge. Pour
'occasion, le maire de Victoriaville, M. Alain Rayes, et le directeur général de la Ville de
Victoriaville, M. Martin Lessard, lui ont remis le prix tant convoité.




Sondage citoyen

Victoriaville en 1 mot

develuppement

TECUPEIALION . oo s faril

ol il fait bon vivre— -

= lalité de vie=t ' Tt B R e
développement durablebeua.ﬁfﬂ“

......... - et SEIVICRS

tranquﬂhtedynammue suvlr
environnement



1. Respectueux

de

/ 'environnement \
e 2.
S
Dynamique

Nature Humaine

5. 3.
\ . /
Accueillant

Victoriaville rayonne par son milieu de vie exceptionnel ainsi que
par la qualité des services offerts par ses employés




Outils de communication des attributs

Centre Jeunesse
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2. Elaborer les
parcours citoyens

3. Elaborer le
programme

et les normes de , > e .
d'amélioration

services

5. Gestion du projet et des changements
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Elaboration de parcours citoyen

Reputation — Remplir Livraison

bouche a Info sur
du

oreille - le site

Y 4. service
médias

Cartographie tous les points de contact du parcours

Situation actuelle: Description, irritants, emotions et éléments de valeur
Situation désirée par le citoyen et les émotions qu’on veut susciter
Actions a mettre en place pour fermer I'écart

Eléments distinctifs a intégrer dans la situation désirée

Respectueux de .
o Accessible
’environnement

abkhowphE

Raymond Chabot
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Segment :
Jeune professionnel

1A

Principales caractéristiues

*24% de la population

» Compte de taxes moyen: 2000$

* Services les plus utilisés: sports
et loisirs, site web

Préférences

* Libre service (acces a ses
informations et paiement en
ligne)

* Médias sociaux, application
mobile

+ Offre de loisirs diversifiée

*Rapidité

« Je ne veux pas avoir a me
déplacer »

« J’aimerais bien des cours de

yoga chaud ou de crossfit»

« Pourquoi c’est si long
d’obtenir un permis?»

Parcours comme outil de diagnostic

Recherche
d’informations

Accueil

Livraison d’'un
service

Suivi / Feedback

Objectifs/

Me familiariser avec
les différents
services; me
renseigner

Etre orienté
correctement et
rapidement en
fonction de mon
besoin

Recevoir un service
courtois, qui répond
a mes besoins et
anticipe mes
attentes

Recevoir un suivi;
me sentir important

Points de contact

Site web

Téléphone

Elus

Médias Soc.

© o6 6 6

Amis/Famille

Site web ®

Hétel de ville @

Téléphone @

Sports/Loisirs @
Bibliotheque @

vd

Infrastructures @

Cour
municipale [

Lettre @
Courriel @

Téléphone @

Satisfaction

Satisfaction

Satisfaction

Satisfaction
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REENICOWTRE
Y ORSEILLER

Parcours comme
outil de

® communication

Caroline anw(



Extrait des normes de service

Nous créons des contacts chaleureux et personnalisés pour le citoyen

* Les employés sont identifiés par leur nom

* Le citoyen se fait saluer et sourire par tous les employés partout
dans les édifices de la ville

Al * Le citoyen est accueilli avec un bonjour, un sourire (méme au

téléphone) et avec un contact visuel

* Le citoyen se fait appeler par son nom

* Le citoyen se fait accompagner aux autres services (transfert

Accueillant .
accompagné)

Lorsque le citoyen appelle pendant les heures d’ouverture, nous nous
A2*  assurons d’un premier contact avec une personne et non un systeme
automatisé

Nous recevons le citoyen dans un environnement accueillant et

AR chaleureux.

*Note : cette norme ne s’applique pas aux bibliotheques de la Ville

Raymond Chabot .
Q_ GrantThornton



3. Elaborer le

programme
d'amélioration

5. Gestion du projet et des changements

Raymond Chabot .
O Grant Thornton



Parcours citoyen — normes de service et plan
d’amélioration

2 3 5

Nom du parcours | Parcours: Elaboration

Initiatives Validation du Plan

points de des normes d’amélioration | plan d’amélioration

contacts et d’amélioration | intégré

irritants
Taxation / / / /
Permis / / / /
Bibliotheque / / / / /
s 4 4 v/ 4
Raymond Chabot

° GrantThornton 37



Modele XC

Plan d’amélioration a 4 axes

LIVRAISON

FIDELISATION
RECOMMANDATION

* Employé
* Processus
* Environnement

Produit
+

service

CREATION

‘
EXPERIENCE CVEY
DE VALEUR

CULTURE CLIENT

\ | / * Promesse client
* Leadership

. ‘ « Communication
. . » Reconnaissance

* Mobilisation

« Rentabilité

« Croissance
. » Image de marque

4— REINVESTISSEMENT DANS L'ORGANISATION ——

@ GrantThornton *



Des employés mobilisés= ambassadeurs

Révision du processus .
de recrutement, Initiatives de
d’accueil et de formation reconnaissa

Guid\e de

I’employé incluant
les 10 questions
les plus posées

)
—

_ Raymond Chabot
GrantThornton




ROles des professionnels en communication

 Participer a I'élaboration de la promesse citoyen et des
attributs distinctifs, en partenariat avec les autres services

e Jouer un rble clé dans la mobilisation des parties prenantes internes
et externes

* Développer et implanter des activités de communications
mobilisantes qui vont promouvoir I'expérience citoyen définie
* Alinterne, avec la direction et les ressources humaines
* Al'externe, a travers les médias traditionnels et sociaux

 Participer a la mesure de I'impact des initiatives

Raymond Chabot
Q GrantThornton



ROles des professionnels en communication

Fo)

On communique les succes!

Eté 2012 — Réservation et paiement en lignhe pour la piscine
municipale (s’ajoutera par la suite le Club de gymnastique et les
services de garde)

Janvier 2013 — Ouverture le midi du comptoir de paiement des taxes
municipales et du comptoir de paiement des constats d’infraction

Avril 2013 — Porte ouverte du garage municipal, des usines de
filtration et d’épuration

Avril 2014 — Ouverture le midi de la Division de I'urbanisme

Printemps-été 2014: Révision du guide de I'employé, du processus de
recrutement, tournée du DG (vidéo)
Juin 2014 — Mise a niveau du Service aux citoyens (nouvelle ressource

pour le traitement des requétes, horaire prolongé, nouveau logiciel,
inscription en ligne, etc.)

Raymond Chabot
GrantThornton



Contribuer a transformer les employes, les
citoyens, les partenaires en ambassadeurs de

s Y

_.»9‘




Questions — réactions - commentaires

Nadine Rivard
Directrice, Stratégie et performance

Raymond Chabot Grant Thornton
Rivard.nadine@rcgt.com

(514)390-4249
www.experienceclient.com



mailto:Rivard.nadine@rcgt.com
http://www.experienceclient.com/

Modele de gestion de I’expérience client de Raymond
Chabot Grant Thornton

Un modele de référence basé sur les meilleures pratiques des organisations performantes et inspirantes et intégré
de fagon cohérente a vos défis et opportunités de gestion.

LIVRAISON

FIDELISATION
RECOMMANDATION

» Employé
» Processus
» Environnement

o

Produit
+
service

CREATION
DE VALEUR

* Rentabilité
« Croissance
* Image de marque

Lxpg Wt
CULTURE CLIENT XPERIENCE CV®

» Promesse client

- . "« Leadership
.0

« Communication

4— REINVESTISSEMENT DANS L'ORGANISATION —

» Reconnaissance
* Mobilisation

Raymond Chabot
° Grant Thornton
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NoOsS services

Une démarche globale solide, en six étapes modulables

NOTRE PROMESSE :
CREER DE LA VALEUR

g 1 Formation et Ak ok
B v
z @ Audit et dia
i e
* 3
o w. A
oo
3| v K ,_
4 a N
o j -
e @ Programme d
(72)
= | &
=
o @ Accompagnem
Raymond Chabot

° Grant Thornton
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Nos services - Détails

1) Formation et conférence

Sensibilisation, mise a niveau ou mobilisation des
intervenants dans une démarche d’amélioration de
I'expérience client. Balisage des meilleures pratiques
comme sources d’inspiration. Ateliers
d’autodiagnostic de I'expérience client.

2) Audit et diagnostic de I'expérience

Mesure précise (sondages, groupes de discussion,
clients mysteres, journal de bord) de I'état actuel de
I'expérience et identification de I'intervention a
réaliser.

3) Design de I'expérience: Promesse et attributs
clients

Elaboration des cing composantes de la pyramide
client : la promesse, les attributs et leurs
caractéristiques, les normes de service, les objectifs
et les initiatives d’amélioration a mettre en ceuvre.

4) Design de I'expérience: Parcours client
Elaboration et caractérisation de parcours client
génériques ou spécifiqgues permettant d’identifier
rapidement des occasions d’optimisation de la
livraison de |'expérience client désirée.

Raymond Chabot
GrantThornton

* 5) Programme de mesure et suivi
Mise en ceuvre d’une stratégie d’expérience client,
accompagnement et suivi du programme
d’amélioration.

* 6) Accompagnement et coaching
Accompagnement dans la mise en ceuvre et la
gestion de I'expérience client, avec acces a
I'ensemble de nos experts et a leurs domaines
d’intervention :

* Conseils stratégiques en expérience client et en
stratégie d’affaires

* Réévaluation périodique de la voix du client

* Gestion de changement

* Réingénierie des processus

* Coaching de gestionnaires

* Mobilisation et reconnaissance des employés

* Design organisationnel



