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CONTEXTE, OBJECTIFS ET
METHODOLOGIE




OBSERVATOIRE DES SERVICES CLIENTS 2021

LES FRANCAIS UTILISENT DE PLUS EN PLUS DE CAMAUX

DIFFERENTS POUR CONTACTER UN SERVICE CLIENT LE TELEPHONE : LE ROI RECUPERE SA COURONNE

ILS ONT EU RECOURS UN CANAL QUE LES CONSOMMATEURS ..ET QUI DONNE LE SOURIRE

|
@ O 1 AIMENT TOUJOURS DECROCHER...
@o% 7& 5 ! EN MOYENNE A 1
i %o I 3 @ Q 8 O
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DES FRANCAIS ONT CONTACTE v

CANAUX AU COURS DES
UN SERVICE CLIENT 12 DERNIERS MOIS
AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

DES FRANCAIS ONT CHOISI LE DES FRANCAIS SONT

TELEPHONE POUR CONTACTER SATISFAITS DE LA QUALITE DE

UL SERVICE CLIENT EN 2021 LA RELATION CLIENT
() s PTS PAR RAPPORT 2020 OFFERTE PAR TELEPHONE

LA RELATION CLIENT A DISTANCE S’ INSTALLE COMME UM

ATOUT MAJEUR DANS L EFFICACITE DE LA VISITE EN MAGASIN ET SI OL NE DEVAIT REW

CHOISIR QU'UN 7

DES FRANGAIS SONT PRETS A SE
DETOURNER D'UNE MARQUE S| ELLE
VE PROPOSE PAS LE TELEPHONE POUR
CONTACTER LE SERVICE CLIENT

DES FRANCAIS ENVISAGENT DE
CONTACTER DE PLUS EN PLUS LEURS O
SERVICES CLIENTS AVANT DE SE DEPLACER ‘_

Observatoire des Services Clients 2021 BVA pour I'Election du Service Client de I'Année, 5 001 enquétes en France, ltalie, Allemagne, Espagne et Grande-Bretagne, du 18 au 31 ao(t 2021.
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QUI SONT LES PARTICIPANTS DE L'ELECTION DU SERVICE CLIENT DE L’ANNEE 2023 2

Présence des participants sur les canaux évalués

4@»

°
ﬂ

E-mails ou
formulaires

Réseaux
sociaux

T 85% (e
AR Q) | 7o' 2022
" 43% 1+ 3ptsvs 2022

Equipes

Relation client externalisée ou internalisée

En moyenne, les participants ont 571 conseillers

41% en confient une

31%

40%

29%

ont moins de 50
conseillers

entre 50 et 250
conseillers

ont plus de 250
conseillers

N\ - 3 pts vs 2022

_— partie al'étranger

/' + 2 pts vs 2022 62%

externalisent

/' + 1 pts vs 2022 leur relation

37% utilisent au moins 2

client prestataires différents




METHODOLOGIE

it - EEH
&
3 entreprises MINIMUM 205 tests clients 8 semaines

—

testées, évaluées et
comparées par univers de

mystéres —) d’'évaluation

par entreprise du lundi 9 mai au

consommation samedi 2 juillet 2022
- 40 e-mails
130 appels 1@ ou formulaires

téléphoniques (50%)* de contact (30%)*

15 navigations Internet
dont 7 sur smartphone

et 3 sur application mobile
(10%)*

10 contacts
via les réseaux
SOCIAUX (5%)*

10 conversations
par chat (5%)*

*Poids du canal dans la notation finale

13 a 17 scenarii

10 a 15 criteres

‘ d'avant-vente, de vente ‘ évalués par canal

et d'aprés-vente

&

qsicATION
5
e
aﬁ
5
B
RELATION CLIENT

Des tests clients mystéres, c'est-a-dire le
recours 4 un consommateur entrant en
contact avec une entreprise de maniere
anonyme, et dont la mission consiste
apprécier selon des regles objectives et
prédéfinies le traitement de sa
problématique.

Une majorité des criteres de la norme
européenne EN NF 15838 sont évalués.

Pour étre Elu Service Client de I'Année et
bénéficier du signe de valorisation
pendant 11 mois, il faut se classer 1" de sa
catégorie et obtenir une note supérieure
ou égale a 12/20.
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ENSEIGNEMENTS
ET RESULTATS




ENSEIGNEMENTS ET RESULTATS : SYNOPTIQUE

La note moyenne sur I'ensemble des participants lors de cette 16me édition
est de 14,67/20 (en hausse de 0,68% qui lui permet d’atteindre son meilleur niveau sur
les 7 derniéres années). Les lauréats, quant a eux, enregistrent une note globale
de 15,46/20, stable par rapport a I'édition précédente (15,40).

LE CANAL TELEPHONE obtient un score de 12,78/20, en hausse
(+ 3,75%), par rapport a I'édition 2022 (vs 12,32/20) et progresse pour
la 3¢me année consécutive. Cette progression est principalement
due a I'augmentation de la qualité de service.

Le score des lauréats reste élevé malgré une légére baisse (15,98
contre 16,07) alors méme que la moyenne des non-lauréats
progresse significativement (+ 3,46%).

Sur I'ensemble des participants, la qualité de service est en progression de 4
points par rapport a I'édition précédente (88% vs 84% lors de I'édition 2022).
Contrairement & celle des lauréats (en baisse de 1 pt avec 95%), la qualité de
service chez les non-lauréats est en hausse (81% contre 79% I'année derniére).

Ce canal donne satisfaction notamment pour I'acces au service
désiré (83% de conformité en hausse de 9 pts par rapport & la derniére édition), |a

o prise en charge (74% de conformité avec une attente moyenne de 47 secondes),
et I'accueil par un conseiller (89% de conformité). La qualité du relationnel
du conseiller est également appréciée, plus particulierement I'écoute,
le vocabulaire utilisé et le ton employé (scores de conformité > 93%).

reformulation (63% de conformité), la qualité de la réponse (52% de réponses

e Les axes de progres portent sur la mise en attente (conformité < 39%), la
conformes, en baisse de 8 pts) et I'impression générale (62% de conformité).

«@»

enregistrent une moyenne
de 11,43/20, stable sur I'ensemble des participants (vs 11,52).
Les lauréats, obtiennent un score de 16,51/20, stable par
rapport a I'an dernier.

Par rapport a I'édition 2022, le taux de réponse augmente de 3
points (67% pour I'ensemble des participants et alors que celui des lauréats
augmente de 2 pts en passant & 82%). Le délai de réponse moyen passe,
quant a lui, de 5h49 lors de I'édition 2022 a 5h21.

Les points forts de ce canal concernent principalement les
critéres suivants I'identification de I'entreprise (85% de
conformité) et celle du conselller (87% de conformité), |
personnalisation de la réponse (80% de conformité), la prise de
congeé (99% de conformité) et la qualité du ton du conseiller (89%
de scores bons). La compatibilité/lisibilité avec les différents
Webmails a progressé et se rapproche de son niveau de
I'édition 2022 (89%).

Les principaux axes d’'amélioration concernent I'objet de I'e-
mail (63% de conformité), le rappel du contexte (51% de
conformité), la qualité rédactionnelle (52% de conformité, qui
poursuit sa baisse avec - 5 pts par rapport & 2022 et - 19 pts par rapport a
2021), la qualité de la réponse (65% de conformité, en baisse de 3 pts
par rapport a I'an dernier) et I'impression générale (61% en hausse
de 10 pts, un score qui se rapproche de I'édition 2021).




ENSEIGNEMENTS ET RESULTATS : SYNOPTIQUE

LES NAVIGATIONS INTERNET enregistrent la plus forte hausse
(+ 4,91%) et obtiennent la meilleure note (17,12) tous canaux
confondus. Il s’agit de la meilleure note enregistrée sur ce
canal sur les 8 dernieres éditions.

Des résultats en progression par rapport a [I'édition 2022
principalement sur deux indicateurs : la qualité globale du site (+ 16
pts avec un score de conformité qui se rapproche de celui de I'édition 2021), et

le nombre de clics pour accéder a la réponse recherchée (65% contre
51% I'an dernier).

Les atouts de ce canal résident dans I'accessibilité (99,9%,
stable par rapport & I'an dernier) et sur plusieurs indicateurs
d’ergonomie comme la visibilité du libre-service (88% de

0 conformité), la réfroactivité des pages et la concision de la
réponse (100% de conformité pour ces deux critéres) et grce a la
fluidité des navigations (absence de page tunnel, pop up...)
(93% de conformité en hausse de 8 pts).

Malgré la hausse par rapport a I'édition précédente, les axes
de progres concernent : la qualité globale du site (52%), le
e nombre de clics pour accéder A la réponse recherchée (65%)

et la qualité de la réponse (79%, en hausse de 5 pts par rapport &
|'édition précédente).

LES RESEAUX SOCIAUX enregistrent un score de 13,82/20 contre
13,31 lors de I'édition précédente, soit une baisse de 3,66%. Les
lauréats, avec un score de 17,34 enregistrent également une
baisse (- 2,08%).

Une baisse qui s'explique principalement par des délais de réponse plus
longs : en effet, le taux de réponse sous 12 heures ouvrées baisse de 6 pts
(81% contre 87% I'an dernier) et le délai moyen de réponse a augmenté (4h07
confre 3h35 lors de ['édition précédente). Les lauréats suivent cette méme
tendance (plus mesurée) avec un délai moyen de réponse qui s'allonge
de 28 min (1h26 lors de I'édition 2022).

O

Ce canal donne satisfaction pour les criteres d’'ergonomie
(identification de I'entreprise éditrice, concision de la réponse), le
ton employé, la prise de congé et la personnalisation de la
réponse (scores de conformité entre 83% et 100% dont certains en hausse).
Autre point fort, la pertinence du chatbot du réseau social avec

99% de conformité (en progression de 6 pts par rapport & ['édition
précédente).

Les principaux axes d'amélioration portent sur la qualité de la
réponse (60% en baisse de 3 pts par rapport & I'édition 2022), la qualité
globale de I'échange (55% de conformité, en hausse toutefois de 10 pts)

et la gestion de la mise en attente (21% de conformité, en progression de
2 pts).




ENSEIGNEMENTS ET RESULTATS : SYNOPTIQUE

LE CHAT enregistre un score de 10,47/20 sur I'ensemble des
participants, en baisse par rapport A I'an dernier (- 4,56%). Les
lauréats se maintiennent par rapport a I'édition 2022 avec une
note de 13,75 contre 13,58.

Une baisse portée par un taux de disponibilité moins performant par
rapport a I'édition précédente sur I'ensemble des participants (69% contre
61%) alors méme que celui des lauréats est en progression de 3 points (85%).
La qualité de la rédaction s'est également dégradée par rapport a
I'année derniere (57% de conformité soit une baisse de 9 pts).

Les points forts portent sur I'acces a une fenétre de chat en 4 clics
maximum (97% de conformité) et I'identification du conseiller (99% de
conformité). Autres forces du canal : la prise de congé (82% de
Q conformité), le ton employé par le conseiller (89% de conformité, en baisse
toutefois pour la seconde année), la possibilité de sauvegarder la
conversation (87% contre 76% I'an dermier) et |'absence de signes

d'incompatibilité avec les navigateurs ou les fournisseurs (100% de
conformité).

Outre la gestion de la disponibilité et de la qualité rédactionnelle,
les axes de progrés concernent la qualité globale de la réponse
(62% de conformité, en baisse de 7 pts) et la qualité globale de I'échange

6 (36% contre 39% lors de I'édition 2022). La personnalisation de I'échange
reste également perfectible méme si celle-ci s’est améliorée par
rapport a I'édition 2022 (68% de conformité, en hausse de 13 pfs).
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SYNOPTIQUE DES RESULTATS AU GLOBAL ET PAR CANAL

EVOLUTION VOTRE ENSEMBLE DES ENSEMBLE DES
VOTRE ENTREPRISE 2023 VS 2022 CATEGORIE PARTICIPANTS LAUREATS

2020 2021 2022
NSo— 14,88 15,46 13,07 13,68 .« 1481 +635% 14,67  +048% 15,46  +035%
ote globale O- O -0 -O
Appels 13,67 14,98 13,56 14,35
iéléphoniques Cﬁ C Ci o + 5,83% 16,79 + 10,02% 12,78 + 3,75% 15,98 - 0156%
<@r 11,03 16,45 13,01 - 13,68% 12,81 -316% 11,43  -078% 16,51  +1.11%
Navigations Internet 1736 18,12 17,60 17,75 | 0.85% 17,01  -445% 17,12  +491% 18,27  +605%
C O C O ’ ’ ’
Réseaux 15,77 14,43 15,28 14,98 4 15,84 +665% 13,82  -3.66% 17,34  -208%
SOCIAUX C— \r\f r\\r O
Chat 12,88 10,09 13,12 +30,03% 15,31  +2.74% 10,47 - 4,56% 13,75 +1,22%
O— O e

Note moyenne sur 20
11
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RESULTATS DETAILLES
PAR CANAL




APPELS
TELEPHONIQUES




\‘Q APPELS TELEPHONIQUES Accessibilité

Qualité de service Evolution de la qualité de service

VOTRE ENTREPRISE
2020 2021 2022 2023

80% 89% 78% 85%
Y o U ~ O
Cﬁ - T
85 30 79% 85% 86% 91%
VOTRE CATEGORIE o— —O- -0 O
86% 82% 84% 88%
ENSEMBLE DES O— e -O- —
lescas PARTICIPANTS
d’inaccessibilité
93% 91% 96% 95%
ENSEMBLE DES
LAUREATS O- O- -0 —O
Prise en charge Coupure avant
> 4 min la mise en
relation

14 2D
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APPELS TELEPHONIQUES

Accessibilite

Temps moyen

Acces au

Prise en charge du
contact

Durée totale

VOTRE ENTREPRISE

VOTRE CATEGORIE

ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS

ENSEMBLE DES
LAUREATS

service désiré . de I'appel
par un conseiller
T T -T-
19sec 42sec 2minS5sec
57sec Slsec 3min4ésec
30sec 3%9sec 3min02sec

sy 2 Jour de contacts Horaire
Temporalité
Lundi Mardi Mercredi  Jeudi Vendredi Samedi Matin Ar;?lr;i
1553 1688 1571 14,62 12,94 13,35 15,03 14,99
VOTRE CATEGORIE 1784 1717 16,81 17,22 14,78 12,89 15,85 17,51
ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS 11,27 13,43 14,04 12,01 12,46 13,64 13,31 12,60
ENSEMBLE DES
LAUREATS 17,03 1566 16,76 15,90 16,19 16,45 16,06 15,84
Qualité de service par jour et tranche horaire
Jour de contacts Horaire
Lundi Mardi Mercredi  Jeudi Vendredi Samedi Matin Ar‘ﬁlrgli
VOIRECATEGORIE 93 g7%  91%  100%  86% 84% 93%  89%
ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS 89% 78% 82% 92% 75% 21% 86% 88%
ENSEMBLE DES
LAUREATS 91% 99% 95% 96% 93% 96% 98% 93%

*q partir de 14h

Vert ou rouge : signifie que le résultat est supérieur ou inférieur par rapport & I'ensemble des participants




Appels téléphoniques

I i N

La rédlisation du mapping
d'importance repose sur le
calcul de la contribution des
criteres détaillés a la note
globale de conformité sur 20.

Cette méthode statistique
permet de hiérarchiser les
criteres en fonction de l'intensité
de leur licison avec la notfe
globale de conformité.

Chaqgue critere est positionné
selon son niveau d'importance
dans la note globale (axe
d'importance en ordonnée) et le
taux de conformité obtenu par
votre  entreprise (axe  de
conformité en abscisse).

Les criteres en haut & gauche du
mapping constituent les leviers
prioritaires pour augmenter la
note globale de conformité.

Exemple : La qualité de la
réponse est le critere le plus
important dans I'explication de
la note de conformité globale, et
enregistre pour votre entreprise
un faible score de conformité : il
constitue  donc  un  levier
prioritaire pour augmenter votre
note globale de conformité...

e Les leviers d'actions

Les axes
d’amélioration

IMPORTANCE

Réponse différée

A surveille
(veille des

16 Confidential & Proprietary — Copyright BVA Group ® 2022

le conseiller
Siller ®

® Mise en attente

TAUX DE CONFORMITE

Enseignements

Les criteres
i)
d’excellence

Ecoute

Acces au
service...

Les forces
secondaires




APPELS TELEPHONlQUES Résultats détaillés ESCDA 2023

z P ENSEMBLE DES
VOS RESULTATS VOTRE CATEGORIE PARTICIPANTS

Nombre % de scores % de scores % de scores
Gestion de la disponibilité detests N «Bon Hote «Bon» Hote «Bon
C8 Appel décroché en moins de 5 sonneries ou 20 secondes. 110 2,00 100% 1,99 99% 1,99 100%
C10  Acceés au service désiré par le biais d'un SVI en moins d’1 minute. 110 1,94 97% 1,91 96% 1,81 83%
C9 Prise en charge par un conseiller en moins d'1 minute. 110 1,42 49% 1,75 80% 1,72 74%
Mise en attente : prévient, oriente vers une musique et reprend I'appel avec une formule de
c12 polifesse en moins d’1 minute. S 1.33 60% 1.25 55% 1,32 38%
C11  Proposition et engagement de rappel en moins de 12h ouvrées. 3 0,66 30% 0,22 10% 0,56 28%
Relationnel
C2 Raison sociale ou nom commercial énoncé lors de I'accueil par un SVI ou un pré-décroché. 110 2,00 100% 1,95 96% 1,99 99%
Accueil de l'appel : formule de politesse, identification du participant et du conseiller, élocution
Cl corecte ef débit adapté. 110 1,31 34% 1,57 57% 1,88 89%
C3 Utilisation d’un vocabulaire adapté (compréhensible, absence d'abréviation...). 107 2,00 100% 2,00 100% 1,99 99%
C4 Reformulation de la demande du client mystére par le conseiller. 107 1,20 61% 1,03 53% 1,26 63%
C5 Transfert : mise en relation avec le bon interlocuteur et transmission de la problématique. 5 1,26 66% 1,34 66% 1,02 32%
Cé Ecoute : le conseiller ne coupe pas la parole et recentre le discours si nécessaire. 110 1,94 25% 1,97 98% 1,91 93%
c7 ]I:rls\e ?Ie congé : personnalisation, fiabilisation et laisse au client mystére l'initiative de mettre 110 115 48% 1.10 45%, 1,41 64%
inal'appel.
Qualité de la réponse et qualité humaine
C13  Qudlité de la réponse : adaptée a la demande et dépend du script utilisé. 107 2,86 59% 3,10 74% 2,67 52%
C14 Impression générale : la qualité globale de I'entretien est évaluée (empathie et naturel). 107 1,68 76% 1,61 73% 1,45 62%
C15 Qualité et constance du ton employé. 107 1,99 99% 1,97 98% 1,91 93%
Total 130 14,35 16,79 12,78
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 118 17.24 17.56 15,98

Vert ou rouge : signifie que le résultat est supérieur ou inférieur par rapport & I'ensemble des participants
17
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CI1

C2

Cl

c3
c4
C5
Cé

C7

C13

Cl4

Cl15
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APPELS TELEPHONIQUES

Evolution des résultats

RESULTATS RESULTATS RESULTATS RESULTATS
ESCDA 2020 ESCDA 2021 ESCDA 2022 ESCDA 2023
o a TaaZ A % d % d % d

Gestion de la disponibilité Note % ((j(egcs,?c:,res Note % CBonn Note CBony Note cBony
Appel décroché en moins de 5 sonneries ou 20 secondes. 1,90 21% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Acceés au service désiré par le biais d’un SVI en moins d’'1 minute. 1,75 79% 1,95 98% 1,88 91% 1,94 97%
Prise en charge par un conseiller en moins d’'1 minute. 1,22 30% 1,46 51% 1,30 38% 1,42 49%
Mise en attente : prévient, oriente vers une musique et reprend I'appel avec une formule de
politesse en moins d'1 minute. 112 55% 1.66 /0% 1.65 80% 1.33 60%
Proposition et engagement de rappel en moins de 12h ouvrées. 1,01 50% - - 1,22 61% 0,66 30%

Relationnel
Raison sociale ou nom commercial énoncé lors de I'accueil par un SVI ou un pré-décroché. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 86%
Accueil de l'appel : formule de politesse, identification du participant et du conseiller, élocution
correcte ef débit adapté. 1,42 49% 1,58 65% 1,35 37% 1,31 34%
Utilisation d’un vocabulaire adapté (compréhensible, absence d'abréviation...). 2,00 100% 1,99 99% 2,00 100% 2,00 100%
Reformulation de la demande du client mystére par le conseiller. 0,95 48% 1,18 60% 1,05 55% 1,20 61%
Transfert : mise en relation avec le bon interlocuteur et transmission de la problématique. 1,30 68% 1,35 70% 1,32 70% 1,26 66%
Ecoute : le conseiller ne coupe pas la parole et recentre le discours si nécessaire. 1,90 91% 2,00 100% 1,89 920% 1,94 95%
Ezsg lc’jgp%oerlwge : personnalisation, fiabilisation et laisse au client mystere l'initiative de mettre 0,75 29% 112 46% 1,23 53% 115 48%

Qualité de la réponse et qualité humaine
Quadlité de la réponse : adaptée & la demande et dépend du script utilisé. 1,90 35% 3,01 68% 2,75 54% 2,86 59%
Impression générale : la qualité globale de I'entretien est évaluée (empathie et naturel). 1,35 57% 1,56 67% 1,69 77% 1,68 76%
Qudlité et constance du ton employé. 1,95 96% 1,98 98% 1,99 99% 1,99 99%
Total 13,67 14,98 13,56 14,35
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 16,99 17,68 16,86 17,24

Le résultat 2023 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2022







E-MAILS OU FORMULAIRES

Accessibilité

Taux de réponse

VOTRE ENTREPRISE

68%

Les cas
d’'inaccessibilité

Réponse(s)
non recue(s)

Taux de réponse en évolution

2020 2021 2022 2023
oO— e —O O
2 69% 83% 70% 76%
VOTRE CATEGORIE e
o— O —0 —0
ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS 68% 71:71 64% 7%
Oo— O —O —O
ENSEMBLE DES 78% 85% 80% 82%
LAUREATS oO— —0 e —0
Délai de réponse Temps moyen

(calculé en heures ouvrées)

-7 =

VOTRE ENTREPRISE

VOTRE CATEGORIE 1h58min
ENSEMBLE DES .
PARTICIPANTS S5h21Tmin
ENSEMBLE DES :

LAUREATS 2h50min

Confidential & Proprietary — Copyright BVA Group ® 2022




E-mails ou formulaires Enseighements

La rédlisation du mapping
d'importance repose sur le
calcul de la contribution des
criteres détaillés a la note
globale de conformité sur 20.

Cette méthode stafistique
permet de hiérarchiser les
critéres en fonction de l'intensité
de leur licison avec la note
globale de conformité.

Chaque critere est positionné
selon son niveau d'importance
dans la nofe globale (axe
d'importance en ordonnée) et le
taux de conformité obtenu par
votre  enfreprise  (axe  de
conformité en abscisse).

Les critéres en haut d gauche du
mapping constituent les leviers
prioritaires pour augmenter la
note globale de conformité.

Exemple : La qualité de la
réponse est le critere le plus
important dans I'explication de
la note de conformité globale, et
enregistre pour votre entreprise
un faible score de conformité : il
constitue  donc  un  levier
prioritaire pour augmenter vofre
note globale de conformité...

21 Confidential & Proprietary - Copyright BVA Group ® 2022

IMPORTANCE

Les leviers d'actions

Les axes Les critéeres
d’amélioration d’excellence

i
Ton employé

Lisibilité @ @ Te

Les forces
secondaires

TAUX DE CONFORMITE




E-MAILS OU FORMULAIRES Résultats détaillés ESCDA 2023

. 2 ENSEMBLE DES
VOS RESULTATS VOTRE CATEGORIE PARTICIPANTS

. o TaZ Nombre % de scores % de scores % de scores
Gestion de la disponibilité de tests Note «Bon » Nofe «Bon » Note «Bon »

C9  E-mail répondu sous 1 jour ouvré. 27 1,95 95% 1,96 96% 1,82 81%
C10 Accusé de réception : délai de réponse identifié et respecté inférieur ou égal a 1 jour ouvré. 25 1,64 75% 1,82 90% 1,05 51%
C1  Adresse e-mail ou nom d'expéditeur du participant compréhensible et identifiable. 21 1,58 75% 1,68 81% 1,72 85%
C2 Objet de I'e-mail : adapté et indique clairement qu'il s'agit d'une réponse suite & une demande. 13 0,89 46% 1,10 54% 1,34 63%
c3 Zirscar;rr:?lri;?/gcérr}ec.]vec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo 20 113 61% 1 40 75% 1,63 80%
C5 Rappel du contexte : la situation de la demande initiale est résumée. 18 1,76 88% 1,31 67% 1,05 51%
C4  E-mail rédigé dans un francais correct et sans faute d'orthographe et/ou de grammaire. 14 1,08 52% 0,97 49% 1,06 52%
C7 Identification de l'interlocuteur par sa civilité et/ou son prénom et/ou son nom. 27 2,00 100% 1,89 92% 1,79 87%
C8  E-mail comprenant des coordonnées permettant la poursuite de la relation via un autre canall. 10 0,85 43% 1,79 82% 1,88 90%
Cé  Prise de congé avec une formule de politesse. 25 1,86 94% 1,95 98% 1,97 99%
C11  Qualité de laréponse : adaptée a la demande et dépend du script ufilisé. 27 3,52 82% 3,74 88% 2,67 65%
C12 Impression générale : la qualité globale de I'e-mail et de I'accusé de réception sont évaluées. 27 1,23 56% 1,42 67% 1,38 61%
C13  Qualité et constance du ton employé de I'e-maiil. 25 1,86 88% 1,93 94% 1,88 89%
C14  E-mail lisible sans signe d'incompatibilité. 24 1,93 95% 1,89 90% 1,87 89%

Total 40 11,23 12,81 11,43

Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 27 15,56 16,03 14,59

Vert ou rouge : signifie que le résultat est supérieur ou inférieur par rapport & I'ensemble des participants
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E-MAILS OU FORMULAIRES

Evolution des résultats

RESULTATS RESULTATS RESULTATS
ESCDA 2020 ESCDA 2021 ESCDA 2022 ESCDA 2023
Note P Reny T Mot TISINT Mot FEEINS more PRI
E-mail répondu sous 1 jour ouvré. 1,85 86% 2,00 100% 1,97 98% 1,95 95%
Accusé de réception : délai de réponse identifié et respecté inférieur ou égal a 1 jour ouvré 1,78 80% 1,92 95% 1,84 89% 1,64 75%
Adresse e-mail ou nom d'expéditeur du participant compréhensible et identifiable. 1,46 68% 1,88 92% 1,67 80% 1,58 75%
Objet de I'e-mail : adapté et indique clairement qu'il s'agit d'une réponse suite & une demande. 0,91 47% 0,81 42% 0,75 38% 0,89 46%
(F;lc;rzcl)irewrr:?gi?/:itc(;rr]ec.nvec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo 110 60% 125 64% 108 59% 113 61%
Rappel du contexte : la situation de la demande initiale est résumée. 1,79 89% 1,95 98% 1,83 90% 1,76 88%
E-mail rédigé dans un francgais correct et sans faute d'orthographe et/ou de grammaire. 0,74 36% 1.26 60% 1,05 51% 1,08 52%
Identification de I'interlocuteur par sa civilité et/ou son prénom et/ou son nom. 1,90 91% 2,00 100% 1,98 99% 2,00 100%
E-mail comprenant des coordonnées permettant la poursuite de la relation via un autre canal. 0,75 38% 0,92 45% 0,80 42% 0,85 43%
Prise de congé avec une formule de politesse. 1,80 92% 2,00 100% 1,94 97% 1,86 94%
Qualité de la réponse : adaptée a la demande et dépend du script utilisé. 2,98 69% 3,40 80% 3.57 83% 3,52 82%
Impression générale : la qualité globale de I'e-mail et de I'accusé de réception sont évaluées. 1,02 51% 1,45 62% 1,20 55% 1,23 56%
Qualité et constance du ton employé de I'e-mail. 1,85 87% 1,95 96% 1,92 93% 1,86 88%
E-maiil lisible sans signe d'incompatibilité. 1,90 91% 2,00 100% 1,97 98% 1,93 95%
Total 11,03 16,45 13,01 11,23
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 14,39 17.89 15,65 15,56

Le résultat 2023 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2022
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NAVIGATIONS INTERNET

Accessibilite

Taux de disponibilité

VOTRE ENTREPRISE

100%

Taux de disponibilité en évolution

2020 2021 2022 2023
VOTRE CATEGORIE Q% Q% 1% 109%
ENSEMBLE DES 996?% 99.9% 99,8% 995?%
PARTICIPANTS O O
ENSEMBLE DES ?29.8% 99.7% 100% 79,8%
LAUREATS O o %

Note et nombre de clics moyens

Note globale

1778

VOTRE CATEGORIE

17,01
ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS 17.12
ENSEMBLE DES 18,27

LAUREATS

Nombre de clics

4,8
5.7
5.3

4,2

25

Vert ou rouge : signifie que le résultat est supérieur ou inférieur par rapport a I'ensemble des participants

2D



Navigations Internet Enseignements

I i N

La réadlisation du mapping e LeS IeVierS d’GCTiOHS

d'importance repose sur le .
calcul de la contribution des Les axes Les criteres

criteres  détailles & la  note d’amélioration d’excellence
globale de conformité sur 20.

Cette méthode statistique
permet de hiérarchiser les
criteres en fonction de l'intensité
de leur licison avec la note
globale de conformité.

Chaqgue critere est positionné
selon son niveau d'importance
dans la note globale (axe
d'importance en ordonnée) et le
taux de conformité obtenu par
votre  entreprise (axe  de
conformité en abscisse).

___________________ Fi — — SO

. Visibilité

® Fonctionnalité o Sonal TS ® [isibilité

IMPORTANCE

. R ® Poursuite de |
Les criteres en haut a gauche du

mapping constituent les leviers
prioritaires pour augmenter la
note globale de conformité.

Exemple : La qualité de la
réponse est le critere le plus
important dans I'explication de
la note de conformité globale, et
enregistre pour votre entreprise : Les for?es
un faible score de conformité : il secondaires
constitue  donc  un  levier
prioritaire pour augmenter votre
note globale de conformité...

TAUX DE CONFORMITE e
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NAVIGATIONS INTERNET Résultats détaillés ESCDA 2023

2 A ENSEMBLE DES
VOS RESULTATS VOTRE CATEGORIE PARTICIPANTS

. I 1T Nombre % de scores % de scores % de scores
Ergonomie et accessibilite de fests Note «Bon» Note «Bon » Note «Bon »

C éiclissr:;l:réiclzo%rﬁrud(Iaelgrrlwoc;fge;rd’dOecéigiflw.erche ou l'agent virtuel ou le chatbot est visible et 15 2,00 100% 1,90 92% 1.83 88%
C2 Lelien hypertexte présent sur la page de réponse permet d'accéder & la fonctionnalité décrite. 6 2,00 100% 2,00 100% 1,90 95%
C3  Pages visitées toutes utiles (absence de page tunnel, page sponsorisée...). 15 2,00 100% 1,65 81% 1,89 93%
C4  En cours de navigation, il est possible de faire une rétroaction sans message d'erreur. 15 2,00 100% 2,00 100% 1,99 100%
C5  Nombre de clics pour accéder & une information inférieur ou égal & 4. 15 1,51 75% 1,23 59% 1,41 65%
C6  Quelque soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice. 7 2,00 100% 2,00 100% 1,99 99%
C7 Laréponse est concise et apparait sur maximum 1 page ou en 2 scroll. 14 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C8 Le moteur de recherche, I'agent virtuel ou le chatbot comprend les mots simples. 15 1,20 63% 0,79 44% 1,43 62%
C9 Réponse rédigée dans un francais correct et sans faute d'orthographe et/ou de grammaire. 15 2,00 100% 2,00 100% 1,99 100%
C10  En cas d'indisponibilité de la réponse, un autre canal de contact est clairement proposé. 1 2,00 100% 2,00 100% 1,99 100%
C11  Qualité de la réponse : adaptée & la demande et dépend du script utilisé. 15 3,45 85% 2,94 69% 3,15 79%
C12 Impression générale : la qualité globale du site Infernet est évaluée. 15 1,79 80% 1,64 65% 1,49 52%
C13  La navigation se déroule sans signe d'incompatibilité. 15 1,95 96% 1,97 98% 1,98 99%

Total 15 17,75 17,01 1712

Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 15 17,75 17,01 17,15

Vert ou rouge : signifie que le résultat est supérieur ou inférieur par rapport & I'ensemble des participants
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NAVIGATIONS INTERNET

Evolution des résultats

RESULTATS RESULTATS RESULTATS

ESCDA 2020 ESCDA 2021 ESCDA 2022 ESCDA 2023
o Flam N FUEST wee RN wee FREDS
(Ljecclgsrsei:k—)slgr(\;lcl:ozrﬁrudIeelorriwocgggrd,doeccrigirlw.erche ou I'agent virtuel ou le chatbot est visible et 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2 00 100%
Le lien hypertexte présent sur la page de réponse permet d'accéder & la fonctionnalité décrite. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Pages visitées toutes utiles (absence de page tunnel, page sponsorisée...). 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
En cours de navigation, il est possible de faire une rétroaction sans message d’erreur. 1,90 94% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Nombre de clics pour accéder a une information inférieur ou égal & 4. 1,48 74% 1,61 81% 1,42 70% 1,51 75%
Quelque soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
La réponse est concise et appardit sur maximum 1 page ou en 2 scroll. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Le moteur de recherche, I’agent virtuel ou le chatbot comprend les mots simples. 1,28 65% 1,58 85% 1,07 54% 1,20 63%
Réponse rédigée dans un francais correct et sans faute d'orthographe et/ou de grammaire. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
En cas d'indisponibilité de la réponse, un autre canal de contact est clairement proposé. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Qualité de la réponse : adaptée & la demande et dépend du script ufilisé. 3,30 78% 3,75 89% 3.38 83% 3,45 85%
Impression générale : la qualité globale du site Internet est évaluée. 1,66 67% 1,70 71% 1,81 81% 1,79 80%
La navigation se déroule sans signe d'incompatibilité. 1,98 99% 1,93 94% 2,00 100% 1,95 96%
Total 17,36 18,12 17,60 17,75
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 17,36 18,12 17,60 17,75

Le résultat 2023 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2022
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RESEAUX SOCIAUX

Accessibilite

Taux de réponse

VOTRE ENTREPRISE

100%

Taux de réponse en évolution

2020 2021 2022 2023
85% 95% 100% 100%
VOTRE ENTREPRISE - ° - 8 -
: 79% 97% 94% 100%
VOTRE CATEGORIE A
C A NS ﬂ
ENSEMBLE DES 75% 83% 88% 81%
PARTICIPANTS o— O O —0
ENSEMBLE DES 93% 94% 92% 96%
LAUREATS O— A 0

Délai de réponse moyen

VOTRE ENTREPRISE

VOTRE CATEGORIE

ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS

ENSEMBLE DES
LAUREATS

Temps de réponse moyen aux demandes

(calculé en heures ouvrées)

2h13min

4h07min

Th54min

2D




, : Enseignements
Reseaux sociaux

La rédlisation du mapping e Les leviers d’'actions

d'importance repose sur le
calcul de la contribution des Les axes Les critéres
d’amélioration d’excellence

criteres détaillés a la note
globale de conformité sur 20.

Cette méthode statistique
permet de hiérarchiser les
critéres en fonction de l'intensité
de leur licison avec la note
globale de conformité.

Chaqgue critere est positionné
selon son niveau d'importance
dans la note globale (axe
d'importance en ordonnée) et le
taux de conformité obtenu par
vofre  entreprise  (axe de
conformité en abscisse).

IMPORTANCE

Les critéres en haut & gauche du -

mapping constituent les leviers i Temps de la réponse Fonctionnc
prioritaires pour augmenter la € Forme d
note globale de conformité.

Exemple : La qualité de la
réponse est le critéere le plus
important dans I'explication de
la note de conformité globale, et -
enregistre pour votre entreprise A surveiller Les forces
un faible score de conformité : il (veille des secondaires
constitue  donc  un  levier
prioritaire pour augmenter votre
note globale de conformité...

TAUX DE CONFORMITE e
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RESEAUX SOCIAUX Résultats détaillés ESCDA 2023

, , ENSEMBLE DES
VOS RESULTATS VOTRE CATEGORIE PARTICIPANTS

5 . Nombre % de scores % de scores % de scores
Ergonomie et accessibilité de tests Note < Bon» Note «Bon » Note «Bon»

C1  Quelle que soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice. 10 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C2 Leréseau social propose clairement d'autres canaux de contact. 10 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Relationnel
c3 Persqnnolisoﬁqn avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo 10 1.72 85% 1,82 91% 1,61 80%
du client mystere.
c4 Messoge rédigé dans un francais correct, sans faute d'orthographe et/ou de grammaire et 10 1,63 79% 1.70 84% 1,68 83%
adapté au canal.
La réponse est concise et appardit sur maximum 1 page ou est visible en 2 scroll pour une
<5 consultation sur une fenétre de conversation. 10 2,00 100% 2.00 100% 1.99 100%
Cé6  Prise de congé avec une formule de politesse. 10 1,92 95% 1,96 98% 1,60 73%
C7  Linterlocuteur est identifié par son prénom et/ou son nom. 10 1,26 67% 1,32 70% 1,34 69%
C8 Lerépondant laisse ses coordonnées dans le message de réponse. 3 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Gestion de la disponibilité
C9  Message répondu sous 2h ouvrées. 10 1,24 47% 1,09 38% 0,76 28%
C10  Message relais comprenant un délai de réponse identifié et respecté inférieur a éh ouvrées. 5 2,00 100% 1,54 62% 0,67 21%
Qualité de la réponse
C11  Qualité de la réponse : adaptée & la demande et dépend du script utilisé. 10 1,76 46% 2,10 52% 2,49 60%
C12 Lelien hypertexte présent sur la page de réponse permet d'accéder a la fonctionnalité décrite. 3 2,00 100% 2,00 100% 1,95 98%
Qualité humaine
C13 Impression générale : la qualité globale de I'échange est évaluée. 10 1,47 56% 1,78 80% 1,41 55%
Cl14 Quadlité et constance du ton employé. 10 1,81 90% 1,86 92% 1,84 91%
Qualité technique
C15 Le chatbot du réseau social comprend des mots simples. 0 - - - - 1,98 99%
Total 10 14,98 15,84 13,82
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 10 14,98 16,70 15,12

Vert ou rouge : signifie que le résultat est supérieur ou inférieur par rapport a I'ensemble des participants
32




RESEAUX SOCIAUX Evolution des résultats

RESULTATS RESULTATS RESULTATS RESULTATS
ESCDA 2020 ESCDA 2021 ESCDA 2022 ESCDA 2023

% de scores % de scores % de scores % de scores
Ergonomie et GcceSSib"ife Note « Bon» Note «Bon» Note «Bon» Note « Bon»

C1  Quelle que soif la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C2 Leréseau social propose clairement d'autres canaux de contact. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Relationnel
c3 Perso_nnoliso’rign avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo 1.90 93% 1,68 83% 1,86 90% 1.72 85%
du client mystere.
C4 Messoge rédigé dans un francais correct, sans faute d'orthographe et/ou de grammaire et 1,48 71% 1,56 75% 1,53 74% 1,63 79%
adapté au canal.
cs La reponse est concise. et apparait sur maximum 1 page ou est visible en 2 scroll pour une 2,00 100% 2,00 100% 200 100% 2,00 100%
consultation sur une fenétre de conversation.
Cé6  Prise de congé avec une formule de politesse. 1,95 97% 1,80 83% 2,00 100% 1,92 95%
C7 Llinterlocuteur est identifié par son prénom et/ou son nom. 1,46 71% 1,35 69% 1,10 60% 1,26 67%
C8 Le répondant laisse ses coordonnées dans le message de réponse. - - 2 100% 2 100% 2,00 100%
Gestion de la disponibilité
C9  Message répondu sous 2h ouvrées. 1,38 54% 1,26 48% 1,35 53% 1,24 47%
C10  Message relais comprenant un délai de réponse identifié et respecté inférieur & éh ouvrées. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Qualité de la réponse
C11  Qualité de laréponse : adaptée a la demande et dépend du script ufilisé. 2,14 53% 1,35 38% 2,64 66% 1,76 46%
Cl12 Lelien hypertexte présent sur la page de réponse permet d'accéder a la fonctionnalité décrite. 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Qualité humaine
C13  Impression générale : la qualité globale de I'échange est évaluée. 1,55 59% 1,38 51% 1,59 61% 1,47 56%
Cl14 Quadlité et constance du ton employé. 1,84 91% 1,76 88% 1,88 92% 1,81 920%

Qualité technique
C15 Le chatbot du réseau social comprend des mots simples. - - - - - - - -
Total 15,77 14,43 15,28 14,98
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 16,64 15,13 15,28 14,98

Le résultat 2023 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2022
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CHAT

Accessibilite

Taux de conversations abouties

VOTRE ENTREPRISE

80%

Les cas
d’inaccessibilité

Fenétre(s) de
chat
indisponible(s) ou
non proposée(s)

Taux de conversations abouties en évolution

VOTRE ENTREPRISE

VOTRE CATEGORIE

ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS

ENSEMBLE DES
LAUREATS

2020 2021 2022 2023
78% 71% 75% 80%
o— o— o o
44% 38% 49% 56%
(o O- —_0— -O
58% 64% 69% 61%
O- -O- O— —O0
83% 76% 82% 85%
o —0 -O- —0

Temps moyen

VOTRE ENTREPRISE

VOTRE CATEGORIE

ENSEMBLE DES
PARTICIPANTS

ENSEMBLE DES
LAUREATS

Temps de réponse
moyen aux demandes

Durée moyenne de la
conversation

-

56sec

59sec

28sec

6min32sec

7min13sec

5min37sec
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Chat

I i N

La rédlisation du mapping
d'importance repose sur le
calcul de la contribution des
criteres détaillés a la note
globale de conformité sur 20.

Cette méthode statistique
permet de hiérarchiser les
criteres en fonction de l'intensité
de leur licison avec la note
globale de conformité.

Chaqgue critere est positionné
selon son niveau d'importance
dans la note globale (axe
d'importance en ordonnée) et le
taux de conformité obtenu par
votre  entreprise (axe  de
conformité en abscisse).

Les criteres en haut & gauche du
mapping constituent les leviers
prioritaires pour augmenter la
note globale de conformité.

Exemple : La qualité de la
réponse est le critere le plus
important dans I'explication de
la note de conformité globale, et
enregistre pour votre entreprise
un faible score de conformité : il
constitue  donc  un  levier
prioritaire pour augmenter vofre
note globale de conformité...

e Les leviers d’'actions

IMPORTANCE

Les axes
d’amélioration

A surveille
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CHAT Resultats detailles ESCDA 2023

. , ENSEMBLE DES
VOS RESULTATS VOTRE CATEGORIE PARTICIPANTS

—— - o — Nombre % d % de scores % d
Accessibilité et gestion de la disponibilité de tests Note aonres Note o Note ~ 7odescores
C1  Nombre de clics pour accéder a la fenétre de chat inférieur ou égal a 4. 8 2,00 100% 2,00 100% 1,97 97%
C2  Prise en charge par un conseiller via une fenétre de chat en moins de 30 secondes. 8 1,68 79% 1,12 53% 1,00 50%
C3  Chaqgue guestion du client mystéere est répondue de maniére réactive en moins de 45 secondes. 8 1,56 68% 1,62 70% 1,75 80%
Relationnel
C4 Conse!ller identifié par son prénom et/ou son nom et débutant la conversation par une formule 8 200 100% 200 100% 1.99 999
de politesse.
C5  Personnalisation avec la civilité et/ou le prénom et/ou le nom du client mystére. 0 - - - - 1,55 68%
Cé  Conversation rédigée dans un francais correct sans faute d'orthographe et/ou de grammaire. 8 1,42 60% 1,56 65% 1,31 57%
C7  Prise de congé : fiabilisation et formule de politesse. 8 1,80 84% 1,64 71% 1,77 82%
Qualité de la réponse
C8  Réponses envoyées phrase par phrase et non par bloc. 8 2,00 100% 2,00 100% 1,94 97%
C9 Lelien hypertexte présent dans la conversation permet d'accéder d la fonctionnalité décrite. 2 2,00 100% 2.00 100% 1,98 99%
C10 Qualité de laréponse : adaptée a la demande et dépend du script ufilisé. 8 2,68 59% 3,04 68% 2,80 62%
Qualité technique
C11  Conversation lisible et sans signe d’incompatibilité. 8 2,00 100% 2,00 100% 1,99 100%
C12 Un moyen de sauvegarder la conversation est clairement visible depuis la fenétre de chat. 8 2,00 100% 2,00 100% 1,76 87%
Qualité humaine
C13 Impression générale : la qualité globale de la conversation est évaluée. 8 1,16 34% 1,27 38% 1,21 36%
Cl14 Qualité et constance du tfon employé. 8 2,00 100% 2,00 100% 1,83 89%
Total 10 13,12 15,31 10,47
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service 8 16,59 17.67 15,98

Vert ou rouge : signifie que le résultat est significativement supérieur ou inférieur par rapport a I'ensemble des participants
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CHAT Evolution des résultats

RESULTATS RESULTATS RESULTATS RESULTATS
ESCDA 2020 ESCDA 2021 ESCDA 2022 ESCDA 2023

ihilité : : thilitéd % de scores % de scores % de scores Nt % de scores
Accessibilite et gestion de la disponibilite Note CBomy Note CBomy Note CBomy ofe «Bon»
C1  Nombre de clics pour accéder a la fenétre de chat inférieur ou égal a 4. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C2  Prise en charge par un conseiller via une fenétre de chat en moins de 30 secondes. - - 1,61 77% 1,59 74% 1,68 79%
C3  Chague question du client mystére est répondue de maniére réactive en moins de 45 secondes. - - 1,38 56% 1,46 58% 1,56 68%
Relationnel
C4 Conse!ller identifié par son prénom et/ou son nom et débutant la conversation par une formule _ B 200 100% 200 100% 200 100%
de politesse.
C5  Personnalisation avec la civilité et/ou le prénom et/ou le nom du client mystére. - - - - - - - -
Cé  Conversation rédigée dans un francais correct sans faute d'orthographe et/ou de grammaire. - - 1,68 75% 1,61 72% 1,42 60%
C7  Prise de congé : fiabilisation et formule de politesse. - - 1,73 79% 1,69 76% 1,80 84%
Qualité de la réponse
C8 Réponses envoyées phrase par phrase et non par bloc. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C9 Lelien hypertexte présent dans la conversation permet d'accéder a la fonctionnalité décrite. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C10 Qualité de laréponse : adaptée a la demande et dépend du script utilisé. - - 2,81 65% 1,91 46% 2,68 59%
Qualité technique
C11  Conversation lisible et sans signe d'incompatibilité. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
C12  Un moyen de sauvegarder la conversation est clairement visible depuis la fenétre de chat. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
Qualité humaine
C13 Impression générale : la qualité globale de la conversation est évaluée. - - 1,35 42% 0,89 23% 1,21 36%
Cl14 Qualité et constance du ton employé. - - 1,92 95% 1,71 81% 1,83 89%
Total - 12,88 10,09 13,12
Total recalculé sans prise en compte de la qualité de service - 17.01 15,96 16,59

Le résultat 2023 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2022
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COMMENT SONT EVALUES LES CRITERES 2

Chaque test est noté, selon le canal, sur 10 a 15 criteres en fonction de son fraitement. Il donne lieu a I'attribution d'une note
comprise sur une échelle de 0 a 32 en fonction du nombre de critéres évalués, ensuite ramenée sur une échelle de 0 a 20
(I'arrondi se faisant au centieme le plus proche, 5 donnant acces au centieme supérieur). Pour chaque critére, les points

attribués sont : < < <
—— — — X
v 4 4

Réponse « Compléten Réponse « Partielle»  Réponse « Fausse »

Tous les criteres ont le méme coefficient, sauf le critere « Qualité de la réponse » pour lequel un coefficient multiplicateur de 2
est attribué (« 4 » pour une réponse « complete » et « 2 » pour une réponse « partielle »).

Chaque entreprise obtient ainsi une note moyenne par canal de communication.

2D



VOLUMETRIE ET REGLES D' ACCESSIBILITE (1/2)

130 APPELS TELEPHONIQUES : JUSQU'A 15 CRITERES

i

Les tests aboutissant  une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service sont :

| S o

Les appels avec un temps de communication supérieur Les appels aboutissant & un message
ou égal a 4 minutes depuis le début de la communication de saturation ou de dissuasion

sans que la demande n'ait pu étre formulée

@ 40 E-MAILS OU FORMULAIRES : JUSQU’A 14 CRITERES

N

Les appels non décrochés apres un temps de
sonnerie supérieur a 60 secondes

Les tests aboutissant & une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service sont :

© o a

Les e-mails ou formulaires répondus dans un délai Les e-mails ou formulaires non
supérieur d 3 jours ouvrés répondus

Les e-mails ou formulaires envoyés provocant
et/ou revenant avec un message d'erreur

(=) 15 NAVIGATIONS INTERNET : JUSQU’'A 13 CRITERES

Les tests aboutissant & une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service sont :

X 0

Les navigations Internet donnant acces a un
message d'erreur insurmontable par une rétroaction

Les navigations Internet non répondues
par le serveur
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VOLUMETRIE ET REGLES D' ACCESSIBILITE (2/2)

10 CONTACTS VIA RESEAUX SOCIAUX : JUSQU'A 15 CRITERES

O & o

Les sollicitations ne pouvant étre envoyées

. Les sollicitations envoyées en message privé qui i ~ityti 2
en message privé Y gep q Les sollicitations envoyeées en

sont répondus dans un délai supérieur & message privé non répondues
12 heures ouvrées

Les tests aboutissant G une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service sont :

10 CONVERSATIONS VIA CHAT : JUSQU'A 14 CRITERES

O S &

Les tests aboutissant & une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service sont :

Les conversations déclenchées par la Les conversations déclenchées par une premiere Les fenétres de chat indisponibles ou non proposées
validation d'un formulaire dont la prise en interaction depuis une fenétre de chat déjd ouverte dont apres un temps de navigation supérieur a 7 clics ou &
charge est supérieure ou égale a 3 minutes le temps de réponse est supérieur ou égal & 3 minutes 90 secondes depuis la page d’accueil du site Internet
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COMMENT EST CALCULEE LA NOTE FINALE 2 (1/3)

Dans le cas ou seulement deux ou frois des quatre canaux de communication sont ufilisés, dont le canal téléphone, seuls les canaux de
communication gérés feront I'objet d’'une évaluation.

Les tests porferont dans ce cas sur les deux ou frois canaux de communication ufilisés et le nombre de tests par canal restera identique.

o Sitous les canaux de communication sont évalués, la note finale consolidée est :

l Note des Tests par appel téléphonique X Coefficient de pondération  (0,50)

@ + Note des Tests par e-mail ou formulaire X Coefficient de pondération  (0,30)

+ Note des Tests par navigation Internet X Coefficient de pondération  (0,10)

:9; + Note des Tests par publication sur les réseaux sociaux X Coefficient de pondération  (0,05)

a + Note des Tests par chat X Coefficient de pondération  (0,05)
o Sile téléphone, I'e-mail ou le formulaire, la navigation Internet et les réseaux sociaux sont évalués, la note finale consolidée est :

I Note des Tests par appel téléphonique X Coefficient de pondération  (0,52)

@ + Note des Tests par e-mail ou formulaire X Coefficient de pondération  (0,31)

(| + Note des Tests par navigation Internet X Coefficient de pondération  (0,11)

:9; + Note des Tests par publication sur les réseaux sociaux X Coefficient de pondération  (0,06)

x  Coefficient de rééquilibrage (0,98)

o Sile téléphone, I'e-mail ou le formulaire, la navigation Internet et le chat sont évalués, la note finale consolidée est :

. Note des Tests par appel téléphonique X Coefficient de pondération (0,52)
@ + Note des Tests par e-mail ou formulaire X Coefficient de pondération (0,31)
m + Nofe des Tests par navigation Infernet X Coefficient de pondération (0,11)
[ -] + Nofe des Tests par chat X Coefficient de pondération (0,06)

X

Coefficient de rééquilibrage (0,98)
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COMMENT EST CALCULEE LA NOTE FINALE 2 (2/3)

o Sile téléphone, I'e-mail ou le formulaire et la navigation Internet sont évalués, la note finale consolidée est :

l Note des Tests par appel téléphonique X
@ +  Note des Tests par e-mail ou formulaire X
- Note des Tests par navigation Internet X

x  Coefficient de rééquilibrage (0,95)

Coefficient de pondération
Coefficient de pondération

Coefficient de pondération

(0,55)
(0,33)
(0,12)

o Sile téléphone, la navigation Internet, les réseaux sociaux et le chat sont évalués, la note finale consolidée est :

l Note des Tests par appel téléphonique X

m + Nofte des Tests par navigation Internet X

:9; + Note des Tests par publication sur les réseaux sociaux X
+ Note des Tests par chat X
x  Coefficient de rééquilibrage (0,90)

Coefficient de pondération
Coefficient de pondération
Coefficient de pondération

Coefficient de pondération

o Sile téléphone, la navigation Internet et les réseaux sociaux sont évalués, la note finale consolidée est :

l Note des Tests par appel téléphonique X
. Note des Tests par navigation Internet X
‘a’ +  Note des Tests par publication sur les réseaux sociaux X

)
2

x  Coefficient de rééquilibrage (0,85)
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Coefficient de pondération
Coefficient de pondération

Coefficient de pondération

(0,70)
(0,16)
(0,07)
(0,07)

(0,714)
(0,172)
(0,114)




COMMENT EST CALCULEE LA NOTE FINALE 2 (3/3)

o Sile téléphone, la navigation Internet et le chat sont évalués, la note finale consolidée est :

I Note des Tests par appel téléphonique x Coefficient de pondération
m Note des Tests par navigation Internet x Coefficient de pondération
-] Note des Tests par chat x Coefficient de pondération
x  Coefficient de rééquilibrage (0,85)
o Sile téléphone et la navigation Internet sont évalués, la note finale consolidée est :
Note des Tests par appel téléphonique x Coefficient de pondération
= + Nofe des Tests par navigation Internet x Coefficient de pondération

x  Coefficient de rééquilibrage (0,80)
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(0,714)
(0,172)
(0,114)

(0,79)
(0,21)




RECAPITULATIF DES CRITERES : TELEPHONE \Q‘)

Gestion de la disponibilité
Cc8 Temps de décroché L'appel est décroché en moins de 5 sonneries ou 20 secondes.

Ci10 Acces au service désiré Acces au service désiré par le biais d'un Standard Vocal Interactif ou d'un opérateur en moins d'1 minute (critere non applicable si la société ne dispose pas de SVI).
c9 Prise en charge du contact Le client mystére est pris en charge en moins d'l1 minute aprés avoir choisi de parler & un conseiller.

Le conseiller prévient le client mystére d’'une mise en attente, I'oriente vers une musique ou un message vocal d'une durée maximum d'1 minute et reprend I'appel par une

C12 Mise en atftente . s . . . .
I formule de politesse (critere non applicable dans le cadre d'une reponse immediate).

CIl1 Réponse différée Proposition et engagement de rappel en moins de 12 heures ouvrées (critére non applicable dans le cadre d'une réponse immédiate).
Relationnel

c2 Identification La raison sociale ou le nom commercial du participant est énoncé lors de I'accueil par un Standard Vocal Interactif (SVI) ou un pré-décroché (critere non applicable si le
client mystere est accueilli directement par un conseiller).

Cl Accueil du contact Accueil de l'appel par lidentification du nom du participant et du conseiller du participant avec une formule de politesse, une élocution correcte et un débit adapté.

c3 Savoir dire Le conseiller utilise des mots adaptés au service demandé (vocabulaire aisément compréhensible, absence d'abréviation interne et de terme technique non
compréhensibles).

C4 Reformulation Le conseiller reformule la demande du client mystere pour s'assurer de sa compréhension de la problématique et/ou utilise les informations transmises par le client mystere.

Cs Transfert Lors d'un transfert vers un nouvel interlocuteur, le client mystére est mis en relation avec le bon interlocuteur et la problématique comme les informations du client mystere
ont été préalablement transmises par le conseiller (critere non applicable si I'appel est géré dans son intégralité par un seul conseiller).

Cé Savoir écouter Le conseiller ne coupe pas la parole au client mystére, toutefois, il peut recentrer le discours sur I'objet précis de la problématique de facon professionnelle et positive.

Cc7 Prise de congé Le conseiller prend congé en utilisant le nom et/ou la civilité du client mystere. Il s’assure qu'il a bien répondu a sa demande et lui laisse l'initiative de mettre fin a I'appel.

Qualité de la réponse et qualité humaine
C13 Qualité de la réponse Le client mystere recoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la demande utilisée.
La qualité globale de l'entretien est jugée dans I'absolu. Le client mystére analyse I'empathie comme le naturel de I'entretien (il se référe aux services qu'il @ mémorisés au
cours de ses différentes expériences).
C15 Qualité du ton Le client mystéere mesure la qualité et constance du ton employé par le conseiller tout au long de I'entretien.

Cl14 Impression générale
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RECAPITULATIF DES CRITERES : E-MAILS OU FORMULAIRES «@»

c9

Cl10

Cl

C2

€3

&5

C4

C7

C8

Cé

CI1

Cil2
€13
Cl4
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Temps de réponse

E-mail relais

Expéditeur

Objet

Personnalisation

Contexte

Rédaction

Identification

Poursuite de la relation

Prise de congé

Qualité de la réponse

Impression générale
Ton employé

Lisibilité

Gestion de la disponibilité
L'e-mail est répondu sous 1 jour ouvré.

L'e-mail d'accusé de réception doit comprendre une date identifiée et respectée de réponse effective qui ne doit pas étre supérieure a 1 jour ouvré (critere non applicable dans
le cadre d'une réponse immédiate ou sans réponse intermédiaire).

Relationnel

L'adresse e-mail ou le nom de l'expéditeur est compréhensible et permet d'identifier le participant.
L'objet de I'e-mail de réponse est en adéquation avec la demande et indique clairement qu'il s'agit d'une réponse suite a une demande formulée par le client mystére.

La réponse est personnalisée avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo du client mystere.

La situation de la demande initiale est résumée (rappel du contexte).

L'e-mail est rédigé dans un francais correct et ne comporte pas de faute d'orthographe et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non
compréhensibles).

L'interlocuteur répondant & I'e-mail est identifié par sa civilité et/ou son prénom et/ou son nom.

L'e-mail comprend des coordonnées permettant de poursuivre la relation par un autre canal (numéros de téléphone ou adresses e-mail ou lien vers un formulaire de contact ou
une session de chat...).

L'e-mail comprend une prise de congé avec une formule de politesse.

Qualité de la réponse et qualité humaine
Le client mystere recoit une réponse adaptée & sa demande. La réponse dépend du script de la demande utilisée.

La qualité globale de I'accusé de réception et de I'e-mail de réponse est jugée dans I'absolu (le client mystére se référe aux services qu'il a mémorisés au cours de ses différentes
expériences).

Le client mystere mesure la qualité et la constance du ton employé.

L'e-mail est lisible et ne comporte pas de signe d'incompatibilité avec le navigateur Internet, le logiciel ou le fournisseur utilisé.




RECAPITULATIF DES CRITERES : NAVIGATIONS INTERNET

Cl

C2

C3

C4

€5
Cé

C7

C8

c9

C10

CIl1

C12

Ci13
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Visibilité
Fonctionnalité
Efficacité

Rétroactivité

Attractivité
|dentification

Forme de la réponse

Savoir faire

Rédaction

Poursuite de la relation

Qualité de la réponse

Impression générale

Lisibilite

Ergonomie et accessibilité

Le libre-service ou le moteur de recherche ou I'agent virtuel ou le chatbot est visible et accessible a partir de la page d’accueil.
Le lien hypertexte présent sur la page de réponse permet d'accéder a la fonctionnalité décrite (critere non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).
Les pages visitées sont toutes utiles (absence de page tunnel, page sponsorisée, pop-in ou pop-up publicitaire ou d'enquéte de satisfaction).

Le client mystere, en cours de navigation, peut revenir sur la page précédente sans I'affichage d'un message d'errevur.

Le nombre de clics pour accéder a une information est inférieur ou égal & 4.
Quelle gue soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice.

La réponse est concise et appardit sur maximum 1 page (écran d'ordinateur d'une résolution de 1 366 x 768 pixels) ou est visible en 2 scroll pour une consultation sur un
smartphone.

Le moteur de recherche ou l'agent virtuel ou le chatbot comprend des mots simples (absence de mot technique) (critére non applicable en cas d'absence de moteur de
recherche ou d'agent virtuel ou de chatbot).

Qualité de la réponse

La réponse est rédigée dans un francais correct et ne comporte pas de faute d'orthographe et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non
compréhensibles).

En cas d’'indisponibilité de la réponse, un autre canal de contact est clairement proposé pour obtenir la réponse souhaitée (critere non applicable en cas de réponse effective).

Le client mystére consulte une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la demande utilisée.

Impression générale sur le service

La qualité globale du site Internet est jugée dans I'absolu (le client mystéere se référe aux services qu'il a mémorisés au cours de ses différentes expériences).

Qualité technique

La navigation se déroule sans signe d'incompatibilité avec le navigateur, le fournisseur ou le modéle de smartphone.




RECAPITULATIF DES CRITERES : RESEAUX SOCIAUX

C2

C3
C4

C5
Cé
C7

C8

c9

Cl10

Cl1
Ci12

Cil3
C14

Ci&
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Identification du Participant

Coordonnées du Participant

Personnalisation

Rédaction

Forme de la réponse
Prise de congé

|dentification de l'interlocuteur

Poursuite de la relation

Temps de réponse

Message relais

Qualité de la réponse

Fonctionnalité du lien

Impression générale

Ton employé

Savoir faire

Ergonomie et accessibilité
Quelle que soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice (un logo, une photo...).

L'espace dédié du participant sur le réseau social propose clairement d'autres canaux de contact (numéros de téléphone ou adresses e-mail ou lien vers un formulaire de
contact ou une session de chat...).

Relationnel

La réponse est personnalisée avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo du client mystére.

Le message est rédigé dans un francais adapté au canal et ne comporte pas de faute d'orthographe et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme
technigue non compréhensibles).

La réponse est concise et apparait sur maximum 1 page (pour un écran d'ordinateur d'une résolution de 1 366 x 768 pixels) ou est visible en 2 scroll pour une consultation
sur une fenétre de conversation.

La réponse comprend une prise de congé avec une formule de politesse.
L'interlocuteur est identifié par son prénom et/ou son nom.

Le répondant laisse ses coordonnées dans le message de réponse (numéros de téléphone ou adresses e-mail ou lien vers un formulaire de contact ou une session de
chat...) (critere non applicable si d'autres canaux de contact sont clairement proposés et visibles sur I'espace dédié du participant).

Gestion de la disponibilité
Le message est répondu sous 2 heures ouvrées.

Le participant peut adresser un message d'attente qui doit comprendre une date identifiee et respectée de réponse effective qui ne doit pas étre supérieure a 6 heures
ouvrées (critere non applicable dans le cadre d'une réponse immédiate ou sans réponse intermédiaire).

Qualité de la réponse
Le client mystere recoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la demande utilisée.

Le lien hypertexte présent dans le message de réponse permet d'accéder a la fonctionnalité décrite (critere non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).

Qualité humaine
La qualité globale de I'échange est jugée dans I'absolu (le client mystére se référe aux services qu'ila mémorisés au cours de ses différentes expériences).

Le client mystére mesure la qualité et la constance du ton employé.

Qualité technique
Le chatbot du réseau social comprend des mots simples (criteére non applicable en cas d'absence de chatbot).




RECAPITULATIF DES CRITERES : CHAT

Cl

C2

&3

C4

C5

Cé

C7

C8

c9

C10

Cll

Ci12

Ci13

Cl4

Visibilité
Temps de prise en charge

Réactivité

Accuell

Personnalisation

Rédaction

Prise de congé

Forme de la réponse
Fonctionnalité du lien

Qualité de la réponse

Lisibilité

Historique de conversation

Impression générale

Ton employé

Accessibilité et gestion de la disponibilité

Le nombre de clics pour accéder d la fenétre de chat est inférieur ou égal & 4.
Le client mystére est pris en charge par un conseiller via une fenétre de chat en moins de 30 secondes.

Le conseiller répond & chague question du client mystére de maniére réactive en moins de 45 secondes.

Relationnel
Le conseiller est identifié par son prénom et/ou son nom et débute la conversation par une formule de politesse.

La réponse est personnalisée avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom du client mystére (critére non applicable dans le cadre d'une fenétre disponible
immédiatement ou lorsque aucune information personnelle n'est demandée).

L'ensemble de la conversation est rédigé dans un francais correct et ne comporte pas de faute d'orthographe et/ou de grammaire (certaines abréviations ou certains
termes techniques pourront étre considérés comme du vocabulaire ou des mots adaptés si le contexte et le secteur d'activité de I'entreprise s'y prétent).

Le conseiller s'assure d'avoir répondu a toutes les questions du client mystére et prend congé au moyen d'une formule de politesse.

Qualité de la réponse

Le conseiller envoie ses réponses phrase par phrase et non par bloc afin de faciliter 'expérience du client mystére.
Le lien hypertexte présent dans le message de réponse permet d'accéder ¢ la fonctionnalité décrite (critére non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).
Le client mystere recoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la demande utilisée.

Qualité technique
La conversation se déroule sans signe d'incompatibilité avec le navigateur ou le fournisseur.
Un moyen de sauvegarder la conversation est clairement visible depuis la fenétre de chat ou est proposé par le conseiller ou est envoyé par e-mail lorsque l'adresse a

été communiquée.

Qualité humaine

La qualité globale de I'échange est jugée dans I'absolu (le client mystére se référe aux services qu'il a mémorisés au cours de ses différentes expériences).

Le client mystére mesure la qualité et la constance du ton employé.




RESTITUTION DE VOS RESULTATS

Cher participant,

Un grand merci pour votre participation a I'Election du
Service Client de I'Année 2023.

Contactez-nous au +33 (0)1 71 19 46 30 ou a info@escda.fr
et organisons ensemble la réunion de restitution
personnalisée de vos résultats.

A trés bientét !

Contact : +33 (0)1 71 19 46 30 ou info@escda.fr




