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Votre partenaire pour 
valoriser votre Relation Client

Optimiser l'Expérience 
Client par la 
valorisation du 
conseiller : la stratégie 
gagnante !
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Frédéric CANEVET

Projets digitaux

Emmanuelle LECLERCQ

Responsable de la Relation Client

Thomas LAFFITTE

Directeur relation client

Julien ALLART

Directeur ACCEO

Adrien SIMON

Gestion de projets expérience client et 
collaborateur
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GEODIS D&E, un réseau leader en France 
disposant d’un maillage inégalé

110
agences

100 millions
de colis livrés par an

6 000
tournées/jour

100 000
destinataires livrés chaque jour



Grâce au groupe 

VYV, les adhérents 

de la MNT ont 

accès aux 

avantages d’un 

large réseau 

mutualiste.

1er acteur 

mutualiste de 

santé

et de protection 

sociale en France

Le Groupe VYV



1ère
Mutuelle des agents 
des services publics locaux*, 
avec plus d’un million 
de personnes protégées 

Près de

735 000
Agents territoriaux adhérents 
(734 801** adhérents santé / 
prévoyance)

26 317
Collectivités territoriales** 
comptent au moins un agent 
adhérent MNT

95
Agences en métropole **
et dans les DROM

100
Conseillers** relation à 
distance aux pôles relations 
adhérents de Bordeaux et de 
Guyane accompagnés de 11 
agents techniques au pôle 
courrier / numérisation

608
Actions de prévention** 

engagées dans 
les collectivités
en 2022

+ de 3 900
Collectivités accompagnées **
par la MNT dans le cadre 
d’une convention de participation 

Près de

2 000
Permanences MNT** 
tenues au sein 
des collectivités par an 

* Sources : Classement de l’Argus de l’assurance, octobre 2022.
** Sources : Rapport annuel MNT 2022

Nos produits et Services
Au-delà des couvertures en santé et en prévoyance, la MNT 
propose aux territoriaux des garanties d’assurance et de 
nombreux services selon leur situation et leur budget. Ses 
adhérents, via le Groupe VYV, ont accès à un large réseau 
mutualiste de soins et de services.

Mutuelle Nationale Territoriale
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20 ans d’expérience

Eloquant est un éditeur et partenaire engagé

pour accompagner les entreprises

européennes à gérer, orchestrer, mesurer et 

améliorer les conversations avec leurs

clients grâce à une plateforme cloud 

d’Expérience Client, basée sur l’IA solution 

étendue de Centre de Contact (CCaaS) et de 

Voix du Client (VoC). 

40 pays

120 experts

450 millions d’interactions

150 millions d’enquêtes

+ 320 clients

98% de clients satisfaits

Certifications ISO 27 001 et 27 701 
Sécurité des SI Confidentialité
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Plateforme Cloud d’Expérience Client
Basée sur l’IA pour une gestion de bout en bout du parcours client

Automatisation 
Selfcare – IA 

conversationnel
SVI, Chatbot,

Callbot…

Pilotage & 
performance

Supervision, wallboard, 
enregistrement, 

scripting

Gestion des 
conversations 

Voix et digitales

IA Analyse & 
Reporting

Parcours Client & IA 
sémantique

Connaissance 
Client

APIs - Connecteurs 
ERP/CRM/Avis

Ecoute Voix du 
client/employé

Enquêtes (NPS)

Orchestrateur 
omnicanal
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Le rôle clé du conseiller dans 
la relation client
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Le contact humain apporte le plus de satisfaction
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Et offre le plus de confiance  et d’émotions…
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 Pour les tâches simples et répétitives l’argent 
fonctionne… jusqu’à une certaine limite

 Ce qui améliore l’engagement, c’est :

 Le sens que l’on donne au métier
 L’autonomie
 La montée en compétences
 Les bonnes conditions de travail
 Le management

Pour cela il faut des collaborateurs engagés

x 

2,25

d’engagement grâce à 
un bon management

https://www.gallup.com/workplace/349484/state-of-the-global-workplace.aspx#ite-506924

https://www.gallup.com/workplace/349484/state-of-the-global-workplace.aspx#ite-506924
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Geodis, une culture de 
l’excellence relationnelle
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Des outils adaptés à la Relation Client
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La voix du client au cœur de notre stratégie

• Enquête de satisfaction Client annuelle

• Enquête de satisfaction post-appel

• Enquête de satisfaction post-livraison

• Avis Google
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Les certifications « Relation Client 100 % 
France » et « Service France garanti »
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Formation

Un programme de formation 

Relation Client dédié & adapté à 

chaque service.

Animation

L’Essentiel de la Relation Client
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Les coulisses du 
programme Relation Client 
Attentionnée à la MNT

1ère Mutuelle des agents
des services publics locaux
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NOTRE HISTOIRE A UN BEL AVENIR

Le Service Client MNT 

Avant 2016

La relation client est traitée 
par 94 agences et un plateau 
téléphonique de 20 conseillers 
pour traiter les demandes 
simples

2017-2018 2019-2023 2024-2027

2017 : création du Pôle 
Relation Adhérents (PRA) et 
de la cellule réclamation

Ambitions :
1. Venir en renfort du
réseau dans le traitement des demandes 
pour libérer du temps aux agences pour le 
développement

2. Donner une vraie identité à 
notre service client en lien avec la 
raison d’être de la MNT
« Être utile est un beau métier ».

2019 : Naissance du 
programme Relation 
Client Attentionnée (RCA)

Organisation du service 
en 6 pôles de 
compétences

3 plateaux téléphoniques 
avec 100 conseillers

En 2023, optimisation de 
l'expérience client par la 
valorisation du conseiller

Cap sur la PSC !

Un programme RCA renforcé ++

Renfort de la contribution aux 
enjeux commerce

Une simplification du front et du 
back office avec des nouvelles 
technologies

Un développement continue du 
selfcare (btoc – btob)

Des conseillers « augmentés » 
par l’IA dans un cadre sécurisé
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Les 3 piliers de la Relation Client Attentionnée (RCA) :

Relation Client 
Attentionnée

Satisfaction 
Client

Développement

Commercial

Engagement 
Collaborateur

MNT

Enquête à 
chaud

ROI
Etude Impact

Module Bravo 
Nouveauté 2023

22

Proposer une relation de proximité et de 
qualité, adaptée à la vie et aux besoins de 

nos adhérents. Ce sont les moments 
« charnières » sur nos parcours client là où 

la valeur relationnelle est élevée. 

Mutualiser les offres et services déjà 
disponibles au sein de la MNT, du Groupe 
VYV et de ses partenaires afin de répondre 

aux besoins de nos adhérents en leur 
proposant un accompagnement 

personnalisé et adapté. 

Valoriser le métier de conseiller : « Être utile 
est un beau métier. »

Appuyé par les enquêtes à chaud

Piloté par l’étude d’impact

Renforcé par le module BRAVO

Fresque de l’Adhérent
Nouveauté 2024

Sensibiliser les collaborateurs au vécu de 
l’adhérent

Renforcé par la Fresque de l’Adhérent
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La Relation Client Attentionnée (RCA) 

Une Relation Client Attentionnée (RCA) est une

interaction positive et à haute valeur ajoutée à

l’égard de nos clients, adhérents ou prospects.

Grâce à l’accueil chaleureux et à l’écoute active de leurs

besoins par les conseillers MNT, nos clients reçoivent une

réponse pertinente et personnalisée.

Selon le moment de vie du client, il s'agit également de

leur faire découvrir les services inclus dans son offre en

lien avec le motif de contact, et/ou les services

additionnels adaptés à sa situation.

Le client gardera ainsi de son échange, une empreinte
émotionnelle positive, qui renforcera durablement son
lien avec la MNT

DÉFINITION ET CAS D’USAGES
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Dans la conversation, Margaux a fait part de son inquiétude pour le 
retour au domicile de son époux.
#EMOTION

PRISE EN CHARGE HOSPITALIÈRE

Cas pratique

Une adhérente (Margaux) nous appelle pour une demande de prise en 
charge hospitalière de son époux. 
#HELP Le conseiller (Yves) répond à sa demande, rassure Margaux et 

engage les actions
#BASIQUE 

Yves prend en considération son émotion et propose une aide à 
domicile après l’hospitalisation.

#VALEUR_AJOUTEE

Yves anticipe et propose aussi une solution de téléassistance 
afin de faciliter le maintien à domicile.

#WAOUH

Yves rassure Margaux, s’assure que son émotion est plus 
positive et souhaite un prompt rétablissement à son époux

#EMOTION

Margaux fait part de sa satisfaction et remercie vivement Yves pour 
sa prise en charge 
#MERCI

préoccupée inquiète

sceptique perturbée

rassurée Sereine

Libérée soutenue
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PRISE EN CHARGE HOSPITALIÈRE

Cas pratique

Margaux est sollicitée à chaud pour répondre à un questionnaire de satisfaction 
post contact (by Eloquant)
Elle décide de compléter l’enquête de satisfaction et évalue l’interaction à 9 sur 10.

Déclenchement du 
module BRAVO 
(by Eloquant)

+ 15 000 bravos envoyés en 2023
+ 5 400 bravos envoyés cette année

Yves reçoit instantanément 

le message de remerciement 

par email (manager en 

copie). 
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RÉSULTATS

« Je remercie et souligne l'efficacité de la personne que j'ai eu au téléphone (en 
espérant que ce message lui parvienne). » 
bravo envoyé à Jérémie SARDO le 04/03

« Merci pour vos compétences, votre compréhension, votre professionnalisme et 
votre gentillesse » 
bravo envoyé à Christelle ROCHART le 01/03

« Madame, sincères remerciements pour votre écoute, disponibilité et 
professionnalisme lors de notre échange. Rassurant de savoir qu’on peut encore 
espérer être accueilli de la sorte même si ça devient très rare. Belle journée à 
vous. » 
bravo envoyé à Roxane EVANO le 30/01

«Très bon contact et de très bons conseils. C’est plaisant de se sentir écouter et 
aider.» 
bravo envoyé à Souad KRATA le 09/01

Le module Bravo

2023
+15 000 bravos 

envoyés

Janv-mars 2024
+6 500 bravos 

envoyés

Nos adhérents vous disent merci ! 
Voici quelques exemples

Récompenses 2023 :
2 trophées MNT

2 trophées aux Cas d’Or du Digital
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UN DISPOSITIF PLÉBISCITÉ PAR LES 
COLLABORATEURS ET LES MANAGERS

Le module Bravo

« J’aime beaucoup l’idée de 

laisser la parole à nos adhérents 

et c’est très motivant de recevoir 

des retours positifs. Notre travail 

est jugé utile. »

Lilian MARTY-DUBOURG, 

Conseiller Agence

Les conseillers MNT ont attribué 
la note de 4/5 sur le dispositif 

"Bravo"

Enquête de satisfaction auprès des conseillers, 57 réponses.

Enquête de satisfaction auprès des managers, 9 réponses.

« Je soutiens à 100% cette initiative au 

regard de l’impact positif sur mon 

équipe. Les conseillers sont ravis de 

recevoir des remerciements qui leur sont 

destinés personnellement. Pour résumer 

c’est encourageant et gratifiant ! »

Aurélie GOUDIN, Superviseur au PRA.
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NOUVEAUTÉ 2024 ! 

La fresque de l’adhérent 

Un atelier de sensibilisation à la culture client qui plonge 
les collaborateurs dans le vécu de l’adhérent.

Innovant, collaboratif et ludique

Objectifs :
• Mieux comprendre, par les équipes, le vécu de 

l’adhérent dans sa globalité (parcours, points de 
contact, questions, problèmes)

• Mieux identifier l’impact de chaque service sur le 
parcours vécu par l’adhérent.

• Permettre à chacun de s’emparer du sujet et de 
commencer à faire évoluer ses pratiques.
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NOUVEAUTÉ 2024 ! 

La fresque de l’adhérent 
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Fabienne LE DREAU, Conseillère Relation à Distance 
«Avec la RCA, je perçois du plaisir, de la valorisation 
d’être utile, à l’écoute, de la satisfaction personnelle, 

d’être positive pour l’appel suivant»

Mélanie ALLAMEL, Conseillère Agence
«La RCA permet d’apporter ce «plus » qui montre 

notre professionnalisme et met en avant nos 
services. Elle nous démarque avec la mise en avant 
de ses avantages, et nous permet de créer un lien 

rendant l’échange plus personnel.»

Elisabeth LABERE Gestionnaire Prévoyance
"La RCA m’apporte un professionnalisme et donne une 

crédibilité dans mon travail"

Myriam BOUNAYA, Conseillère Relation à Distance
«La RCA est très utile et sert grandement pour proposer 

des services additionnels. Elle permet de proposer 
l’éventail de nos prestations et aides spécifiques.»
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Une relation client pour tous, 
y compris les personnes en 
situation de handicap !
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Ces données croissent inexorablement 

sous l’effet du vieillissement de la 

population et de l’augmentation des 

nuisances sonores.

Sources : Dossier Solidarité et Santé, intitulé « 
Vivre avec des difficultés d'audition » DRESS, 
février 2014 - basé  sur l'enquête Handicap Santé 
de 2008. Plan en faveur des personnes sourdes et 
malentendantes  publié par le secrétariat d'état 
chargé de la famille et de la solidarité le 
10/02/2010 .

Le constat
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Le décret du 9 mai 2017 (en application de la loi du 7 octobre 2016, article 105) oblige les opérateurs 
téléphoniques, les organisations publiques et les entreprises à rendre leur service téléphonique 
accessible et gratuit aux personnes sourdes, malentendantes, sourd, aveugles et aphasiques.

La date de l’entrée en vigueur de cette nouvelle obligation varie en fonction des acteurs concernés :

→ Les entreprises ayant un CA au moins 250 Millions d’€ : le 8 octobre 2018.

Elles doivent proposer un service téléphonique accessible sur 50 % (ou plus) des horaires 

d’ouverture de leur service client. Dès le 1er octobre 2026, l’accès téléphonique devra être sur 100 

% des horaires d’ouverture du service client.

→ L’Etat et les hôpitaux : le 8 octobre 2018.

→ Les collectivités territoriales de + de 10 000 habitants : le 8 octobre 2020.

→ Les collectivités de - de 10 000 habitants : le 8 octobre 2021.

Le contexte réglementaire
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Articles L122-1 à L123-4 du Code de la construction et de l'habitation :
Règles de sécurité d'un établissement recevant du public (ERP)
L’objet de ce règlement mis à jour régulièrement est de fixer les conditions et paramètres, dont ceux 
concernant l’accessibilité, auxquels  les ERP doivent satisfaire pour accueillir leur public.

Décret n° 2017-431 du 28 mars 2017 du Code de la construction et de l'habitation : Registre 
d’accessibilité
Pour tous les ERP, obligation de tenir à jour depuis le 30 septembre 2017, en plus du registre de 
sécurité, un registre d’accessibilité à présenter aux autorités de contrôle. Ce registre, doit 
également être mis à la disposition du public.
Extrait : « Ce registre mentionne les dispositions prises pour permettre à tous, notamment aux 
personnes handicapées, quel que soit leur handicap, de bénéficier des prestations en vue 
desquelles l'établissement a été conçu. »
Ce texte fixe un principe. La boucle magnétique est un des moyens pouvant être mis en place, 
parmi d’autres. Elle correspond à une très faible partie des besoins et ne doit être mise en place que 
si l’établissement est équipé d’une sonorisation.

Le contexte réglementaire ERP



eloquant.com

35 35

Fonctionnement
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Nos services proposent aussi le text to speech ou le chat et sont accessibles aux personnes 

sourdaveugles et aphasiques

Accès en libre service ou sur réservation du lundi au vendredi de 9h00 à 17h30 et le samedi de 

9h à 13h. Notre solution automatique est disponible 24h/24 et 7j/7

Transcription Instantanée

de la Parole (TIP)
pour les personnes sourdes s’exprimant oralement ou les 

personnes malentendantes dont de nombreux seniors

Visio-interprétation 

Français/Langue des 

Signes Française (LSF)

Visio-codage LPC 

(Langue française Parlée 

Complétée)

Comment ça marche ?
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Appel téléphonique …

Canal n°1 : Votre site internet 

Canal n°2 : Le site internet Acceo

Canal n°3 : L’application Acceo 

3 recherches possibles : par logo & 

catégorie / carte / liste

Canal n°4 : L’application AcceoPro
Accueil sur place

4 canaux d’accès
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Cas pratiques

youtube.com/watch?v=MJBOYSFTfj4 youtube.com/watch?v=3oRhUbwJ8Js youtube.com/watch?v=3oRhUbwJ8Js

https://www.youtube.com/watch?v=MJBOYSFTfj4
https://www.youtube.com/watch?v=3oRhUbwJ8Js
https://www.youtube.com/watch?v=3oRhUbwJ8Js
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Appel téléphonique …
Pour les échange en face à face avec une personne non francophone:

L’application professionnelle AcceoPro

Accès en libre service ou sur réservation

Dont 3 langues en libre-service :

• Anglais

• Arabe

• Arabe Moyen-Orient

+ de 100 langues à disposition

AcceoLangues, comment ça marche ?
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Appel téléphonique …
 AcceoLangues dans le département 77

 1er étape déploiement de la solution Acceo (Audition)
 2ième étape un interprète en langues étrangère

 La solution
 Traduction via visio et téléphone (tel et face à face)
 100 Langues disponibles

 Les résultats
 2500 heures / an de traduction
 10% Arabe / 20 % Bulgare / 10% Ukrainien
 Les agents sont moins stressés 
 Les utilisateurs sont plus confiants et plus ouverts

AcceoLangues au Département de Seine et Marne

youtube.com/watch?v=EA4bp-z6npQ

https://www.youtube.com/watch?v=EA4bp-z6npQ
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L’accompagner des conseillers

 Echanger avec une personne sourde ne doit pas être un stress pour le conseiller

 Quelques bonnes pratiques 
 Le comportement à adopter

 S'adresser directement à son interlocuteur (l'interprète ou le transcripteur doit 
disparaitre dans l'échange)

 Adapter son articulation et débit de parole, même si ce n’est pas obligatoire

 Apprendre à gérer les différents profils
 Mal entendante
 Sourde
 Personne âgée avec baisse de l’audition (accompagnement sur l’usage de l’outil 

numérique)
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Ce qu’il fallait retenir
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 Les équipes du CRC peuvent faire la différence via l’émotion et la 
« chaleur ajoutée »

 Redonnez du sens à leur métier, formez-les et donnez-leur de 
l’autonomie

 Fournissez les bons outils pour qu’ils puissent mieux servir les clients

 Pilotez l’activité pour mesurer l’efficacité et le ROI

Ce qu’il fallait retenir
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Votre plan d’action
 Dès maintenant

 Lancez une enquête auprès des collaborateurs (outils, process…)
 Mettez en pratique les premières idées remontées
 Faites entrer la voix du client

 Dans 3 mois
 Diffusez une culture client pour valoriser les comportements positifs 
 Exploitez à 110% les enquêtes de satisfaction (Bravo !)
 Lancez un audit de votre centre de contacts (accessibilité…)

 Dans 6 mois
 Coachez individuellement les collaborateurs (quality monitoring…)
 Utilisez à bon escient l’IA pour aider les agents
 Modernisez votre solution de centre de contacts 
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Pour continuer nos échanges

Votre interlocuteur / équipe dédié(e) : 
Eloquant
Stand E36
0805 301 100
markcom@eloquant.com

Acceo
Stand E36
julien.allart@acceo-tadeo.fr
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Nos différenciants
Un partenaire de bout en bout avec des valeurs fortes

Engagé RSE
Engagé dans une démarche 

sociale et environnementale de 
nos solutions et de notre culture

Securité & Protection des données
Cloud-privé souverain 

en conformité RGPD
Solutions certifiées

ISO 27001 and ISO 27701

De bout en bout
Opérateur, éditeur, intégrateur, 
et des experts dédiés pour une

approche sur-mesure à 
chaque étape du projet
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Questions / Réponses
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