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\2_015 Projet de tester la suppression des points phone 3949 dans 4
77 @a\%@%‘-"‘“‘i agences
A

En matiere de demande d’inscription par téléphone en 2012 : gmind5 par appel en

moyenne

Environ 25% des appels
décrochés proviennent des
points phones en agence

7

Sur un total d’environ 500 agents 1
loggués sur la file Inscription {de J
385 & 505 selon les mois)

Constats
Insatisfaction des DE : une forte frustration est générée chez les DE a 'accueil lorsqu’on les renvoie vers les points phone sans réel

accompagnement

Insatisfaction des conseillers et ELD : les DE préinscrits au téléphone arrivent plus souvent avec des dossiers incomplets en EID, ce qui génere
un traitement trés administratif en EID au détriment de I'échange et du diagnostic

Or le plan stratégique appelle la promotion de la demande d’inscription en ligne et la disponibilité des conseillers pour ceux qui en ont le

plus besoin.

Un test dans 4 agences permettra d’identifier les conditions de réussite de la suppression des points phones 3949

Demande ]
d’inscription en
agence
L’agence propose un Réouverture d'une demande d'inscription
/ B possible en canal physigue pour ceux gui en
canal web et ont le plus besoin [sans communication a

I'externe}

physique _
Confidentiel — document de travail Support multilatérale Accueil - 010313.ppt
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