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ANGLE HABITUEL
SAC VS EXPÉRIENCE CLIENT
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1. DÉFINITION SAC VS EXPÉRIENCE CLIENT
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EXPÉRIENCE CLIENT PAR LES TI POUR L’INTERNE
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2. ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ
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ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 1 – LE SERVICE À LA 
CLIENTÈLE… C’EST TELLEMENT ÉVIDENT
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ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 2 –ÉQUILIBRE ENTRE LE 
CLIENT INTERNE ET LE PARTENAIRE INTERNE
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qui est le client ? Le gestionnaire ? L’usager ? Les clients de l’organisation ?



ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 3 – DE TECHNOLOGUE À 
PSYCHOLOGUE…
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ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 4 – PERCEPTION ET CONTRIBUTION 
DE LA HAUTE DIRECTION DANS LA DÉMARCHE
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ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 5 – L’EXPÉRIENCE CLIENT 
AU TI, C’EST BIEN PLUS QU’AUX MOMENTS DE VÉRITÉ
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ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 6 – LA 
STRUCTURE CONTRIBUE-T-ELLE À RENDRE 

COMPLEXE LA TÂCHE DES TI?
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Analyste…pilote…programmeur…



ÉLÉMENTS DE COMPLEXITÉ 7 – L’EXPÉRIENCE CLIENT 
C’EST PLUS QU’UN PROJET
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3. MÉTHODOLOGIE PRIVILÉGIER POUR 
ENTAMER UNE DÉMARCHE
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ÉTAPE 1. RÉALISER UN ÉTAT DE SITUATION

14



ÉTAPE 2. DÉFINIR LA SIGNATURE
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• Définir la vision (l’empreinte qu’on souhaite laisser, la 

signature)

ex: EMPATHIE

ex: RAPIDITÉ

Exemples d’empreintes TI : RAPIDE, 

ROBUSTE, SÉCURITAIRE, FIABLE, ETC.

Exemples : La rapidité: par un service

des TI en tout temps selon les heures

de disponibilité et en fonction de la

préférence du client/La rapidité par

l’anticipation des besoins des clients

(résolution premier contact) qui

m’évite de recontacter les TI pour un

problème non résolu (gain en temps)



ÉTAPE 3. DÉFINIR LES ATTRIBUTS ET LES 
COMPORTEMENTS CLÉS
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•

•

•

•

ATTRIBUT : Agir pro-activement et 
prendre en charge

Éviter des rappels en s'assurant d’aller
au-devant des besoins, en éduquant
pour développer l’autonomie et en
saisissant les opportunités de promotion
d’outils libre-service.

Le client a droit à ce que nous mettions

tout en œuvre afin de répondre à
toutes ses questions et besoins en un
seul contact.

Voici ce qui va se passer (expliquer
séquence), Saviez-vous que ceci est
possible sur notre site web (…) ?

ATTRIBUT : Maîtriser et diriger

l'interaction

Optimiser le traitement de la

transaction en dirigeant l'appel

habilement et stratégiquement et en

questionnant plutôt que de se faire

questionner (contrôle et prise en

charge).

Le client a droit à un contact

optimal livré par un employé en

pleine maîtrise qui sait diriger

l’interaction efficacement.

Pour bien répondre à votre

demande, j’aimerais vous poser

quelques questions (…)

ATTRIBUT : Appliquer les procédures 
requises 

Faire bénéficier le client d'une

résolution optimale par l’application

exacte des procédures nécessaire à

la transaction.

Le client a droit à une démarche de

résolution conforme aux politiques

internes.

N/A

Exemples : 



ÉTAPE 4. PRÉSENTER LA CIBLE, FORMER ET 
ACCOMPAGNER

17



4. AVANTAGES POUR L’UTILISATEUR
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4. AVANTAGES POUR L’EMPLOYÉ AU TI
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4. AVANTAGES POUR L’ORGANISATION 
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5. CONCLUSION
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les démarches de cette nature ne peuvent pas nuire au TI



QUESTIONS?

MÉLANIE LABBÉ
ASSOCIÉE

MELANIE.LABBE@GCMI.CA |
C: 418-473-8730 C: 514-409-8063

GROUPE CMI INC. | WWW.GCMI.CA

22


