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ALIGNEMENT DES DEMARCHES ORGANISATIONNELLES

EXPERIENCE PLANIFICATION GESTION DE EXPERIENCE
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UN CONTINUUM DE VALEUR POUR FAIRE VIVRE LA PROMESSE

| PARTAGE D'UNE CYDERIENCE
EXPERIENCE PROMESSE COMMUNE QNT/
EMPLOYE




LE PARCOURS CLIENT, UN LEVIER STRATEGIQUE POUR
AMELIORER L'XC ET 'ENGAGEMENT ENVERS LA MARQUE

UNE MARQUE FORTE + L'XC EST DIRECTEMENT
EXPERIENCE CLIENT RELIEE A LA
DIFFERENCIEE PROFITABILITE ET EST
REDUISENT LES RISQUES UN AVANTAGE
PERCUS COMPETITIF MAJEUR

XE + XC =
CONTINUUM DE

VALEUR ET
CREDIBILITE
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XE + XC =
CONTINUUM

DE VALEUR ET
CREDIBILITE

EMPLOYES CULTURE MARQUE CREDIBILITE
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UNE MARQUE
FORTE ET UNE
EXPERIENCE CLIENT

DIFFERENCIEF
REDUISENT LES
RISQUES PERCUS

CONFIANCE - PROMESSES

Diminuer le risque percu a

Accroitre la confiance

Garantie implicite

Augmente les probabilités de
ventes
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L'XC EST
DIRECTEMENT
RELIEE A LA

PROFITABILITE ET

EST UN AVANTAGE

COMPETITIF
MAJEUR

J

Confiance accrue
des clients pendant
le processus d’achat
(rester sur la « liste
de courses »)
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Amélioration de la
satisfaction et de la
fidélite des clients
(plus de ventes sur
une periode plus
longue)

Prix premium basée
sur des propriétes
uniques et une valeur
ajoutée eprouvee qui
ajoute a la
profitabilité

Avantages d'échelle
dans les programmes
de communication et
de marketing (pas
besoin de tout
expliquer a chaque
fois et diminue les
codts)

Motivation,
engagement et
concentration de nos
employés, une
source d'inspiration
et de fierte pour
I'organisation pour
offrir I'excellence



["EXPERIENCE
CLIENT

Demarche strategique
sur le long terme pour
soutenir |la croissance
et la rentabilité







LA RESPONSABILITE DE TOUS

DEVELOPPEMENT

VEMTES, MARKETING,
GESTION PROOUIT,
EXPERT COMSEIL

PAOJETS

SEAVICES CORPORATIFS

PRE-AC HAT m [MPLANTATION POST-IMPLA NTATION

N (" PARCOURS CLIENT ) )
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MATURITE XC

Rk ke .
R NIVEAU 5 : INTEGRER

On integre totalement les notions XC

(@) NIVEAU 4 : EVOLUER

On commence a évoluer et étre engage a I'’XC

NIVEAU 3 : MOBILISER

On commence a se mobiliser pour '’XC

NIVEAU 2 : INITIER

On commence a s’initier et a s'investir dans I’XC

NIVEAU 1 : INVESTIGUER

On commence a analyser et étre intéresse a 'XC
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PROMESSE CLIENT : EXCELLENCE ET COMPLICITE TOUT AU
LONG DU PARCOURS CLIENT

66

A chaque intervention, GIRO s'engage avec les plus hauts standards

d'excellence et de complicite, a contribuer significativement au gain

d'efficacite de ses clients, par des solutions

et services adaptes a leurs réealités spéecifiques.



UN GUIDE COMMUN

Notre promesse client

Le guide comporte:

. Introduction

NOTRE
PROMESSE
CLIENT

- Mot sur la responsabilité de tous et le lien avec le parcours client
. Notre promesse client

- En un coup d’ceil - Résume rapide

- L’excellence dans la culture GIRO et des exemples concrets

- La complicité dans la culture GIRO et des exemples concrets

L'EFFICACITE )

(_NOUS
TRANSPORTE )
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UN PROGRAMME ORGANISATIONNEL D'ENGAGEMENT

ALTEI:iE GO

L’initiative

Afin de faciliter les employés a adopter et comprendre la promesse client.

Création de l'initiative Alter Ego

Les employés peuvent reconnaitre leurs collegues qui incarnent la
promesse client au quotidien en le soulignant par des exemples concrets

. Période de nomination
. Processus de sélection des lauréats selon des criteres

- Annonce des laureats lors d’'une présentation generale

Avec la deuxieme édition nous avons doublé le nombre de nomination!
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UN PROGRAMME ORGANISATIONNEL D'ENGAGEMENT

Alter Ego - Plan de rayonnement a l'interne et I'externe

©2023, GIRO INC.

GIRO
@ 11 829 abonnés
3j - Modifié - ®

Reconnaitre nos collégues qui font vivre notre promesse
client au quotidien : c’est la raison d'étre de notre nouvelle
initiative Alter Ego *.

Félicitations a Samuel Rondeau, Sophie W., Samuel
Gagnon, Sofiane S., Rita Francis et Lyne Gauthier qui ont
su incarner quotidiennement nos valeurs d'excellence et de
complicité cette année.

* Selon le Larousse, Alter Ego se définit comme une
personne qui a toute la confiance d'une autre et peut la
remplacer en toutes circonstances.

L0 118 8 commentaires -+ 9 republications
S ® D X
J'aime Commenter Republier Envoyer

GIRO
13 754 abonnés
3 mois + ®

Afin de conclure cette premiére édition de notre
initiative Alter Ego, soulignons une derniere fois
certains collegues qui se sont distingués en

incarnant si bien notre promesse client.

C'est grace aux bonnes pratiques de tous que nos
valeurs et notre engagement envers nos clients

prennent vie de fagon si exemplaire.

Quel que soit notre rble, continuons ensemble de

faire une réelle différence.

#AlterEgo #promesseclient #engagement

Alter Ego - 4 pages
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Aurélie LOPES
Ergonome

Expérience utilisateur
Aurélie a a cceur le bien de nos clients et de GIRO. Elle s'investit
sans cesse dans lapprentissage des méthodologies utilisées afin
de bien comprendre la réalité et les défis vécus par les utilisateurs
et ainsi proposer des pistes d'amélioration aux processus et aux
produits.

<

Sim
Ani
Sys

§6

Simon cherche constamment
de maximiser son efficacité in
de trouver des solutions adapt
place des outils permettant au
en réduisant les risques d'errec

GIRO
@ 13 754 abonnés
6 mois - Modifié - ®

Quel que soit notre réle, nous pouvons tous faire
une différence aupres de nos clients.

Notre initiative Alter Ego a permis a nos collegues
qui font vivre notre promesse client au quotidien
d'étre mis de I'avant. Voici quelques exemples de
bonnes pratiques qui se sont démarquées parmi
les nominés.

Merci a tous de si bien incarner nos valeurs et
notre promesse client.

Alter Ego - 3 pages
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Développeur Res

Développement DailyPlanning Dévelo

Jasmin assure en permanence un juste équilibre entre les enjeux David est toujours présent pot

de nos clients et ceux de nos équipes projets. En utilisant ses résolution de problémes de ha

compétences en communication, sa persévérance et son sens enjeux de nos clients. Son aide

du service, il trouve des solutions utiles a tous. nous poussent a réfléchiret a1
ALT%




EN CONCLUSION

L'excellence de I'expérience client est une cible mouvante et non
seulement vos clients ont des attentes toujours plus élevees,
mais vos concurrents sont probablement tous en train
d'ameéliorer leur propre expérience client.

Il est donc primordial de constamment faire évoluer votre
experience client, de maniere strategique et tactique.






MERCI!
BIGBANG 2023

NADINE BERNARD

DIRy(ICE MARKETING ET EXPERIENCE CLIENT, MARCHES MONDIAUX
NADINE.BERNARD@GIRO.CA

YSABELLE CHALUT

CHEFFE D'EQUIPE, MARKETING ET EXPERIENCE CLIENT
YSABELLE.CHALUT@GIRO.CA



mailto:nadine.bernard@giro.ca
mailto:ysabelle.chalut@giro.cA

	Section par défaut
	Diapositive 1
	Diapositive 2
	Diapositive 3 Alignement des démarches organisationnelles
	Diapositive 4 UN CONTINUUM DE VALEUR POUR FAIRE VIVRE LA PROMESSE
	Diapositive 5 Le parcours client, un levier stratégique pour améliorer l’XC et l’engagement envers la marque
	Diapositive 6
	Diapositive 7
	Diapositive 8
	Diapositive 9
	Diapositive 10
	Diapositive 11 La responsabilité de tous
	Diapositive 12 Maturité XC
	Diapositive 13
	Diapositive 14
	Diapositive 15 Un guide commun
	Diapositive 16
	Diapositive 17
	Diapositive 18
	Diapositive 19
	Diapositive 20


