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AFFINITE CONNECT

28 Octobre 2022

Deux irritants majeurs constatés chez la clientéle Affinité : la joignabilité et la
reconnaissance de la fidélité ! Ce pilote « parcours voix affinité » ambitionne de répondre en
partie a ces irritants. Il est calqué sur le modeéle de Privilege Connect qui a fait ses preuves tant
aupres des clients BPF que des salariés.

CRENAMTITICI O ercowsproposés |

e OU : au CRC de Marseille assurant un Une équipe Service Client dédiée Affinité pour toutes les opérations :"g:?s
service « Affinité Connect » de Servicing : Equipe Affinité Connect
* But : éviter les appels raccrochés e N
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) pi]_ote de 4 é_ 6 mois a partir de ﬁn = HEFFICACE : Equipe formée/ niveau de compétence optimal pour faciliter le FCR
L. . = BQUALITATIVE : Assistance pédagogique, suivi des demandes traitées
2022 pour les regions Paris et » HPERSONNALISEE : Accueil dédié et appels sortants « gratuits » apportant de la considération
Occitanie soit : 17 000 clients Jren
Affinité et 95 000 clients Scorés Un parcours Conseiller Affinité repensé pour toutes les demandes Clients
Afﬁnlté . Scorés
cceur de métier et
o - Y TVe . Blé:
e Equipe dédiée : 8 conseillers ‘Affinite
Servicing et 1 manager avec le . —Q
P Y Zef Le client appelle son
maintien de la référence métier conseiller Affinité ok Débordement Débordement
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Territoire CONNECT

e Un numéro dédié a 4 chiffres. Le ,

modéle est le méme que Pr1v11ége CREER UN NOUVEAU PAIICQURS CONSEILLER AJFFINITE B

*  Sans rupture pour le client avec un temps d'attente minimum
Connect. »  Avec une continuité de service en termes de plages horaires
q q g . i é squati I lationnell

e La llgne directe des conseillers Avec un niveau de compétences en adéquation avec |a promesse relationnelle

affinité est maintenue active.

AVIS CFDT sur Modele De Service —

Les directions de régions sont satisfaites de  Pour autant, chez BCEF, le constat est sans
I'implication des conseillers dans le parcours appel : 'enrélement des clients dans le modele
de formation et dans I'obtention des  Affinité est plus compliqué que prévu !
passeports.

Pour la direction de BCEF : « il nous faut encore beaucoup travailler pour obtenir I'adhésion totale

de nos conseillers affinité et proximité... Il faut retrouver le bon rythme pour I’enrélement »

e La qualité du service attendue par les clients Affinité

Les élus CFDT pensent n'est pas atteinte pour des raisons d'insuffisance
- d’effectifs, de moyens techniques etc...
que les conseillers
Affinité et Proximité ne Pourtant tous les salariés concernés sont investis !
demandent que cela ! o Le modéle a-t-il été bien pensé au départ ?
mais la direction leur ¢ Avujourd'hui, les conseillers Proximité ont une charge
moyens !2? * Les régions réajustent a la baisse le nombre de

\ J conseillers Affinité.

‘_ Les élus Cfdt ont demandé un retour d'expérience en CSEC sur le pilote avant

une éventuelle généralisation.



