A Formation |
POle d’/Appui Commercial

« seaduire en finance »

Hubert Kratiroff
lntel“fﬁo 0
N




From back

to middle
office

PARTENRIRE ET FINANCIER DES PROFESSIONS LIBERALES




Inter/imo

PARTENAIRE ET FINANCIER DES PROFESSIONS LIBERALES




Fas w la dernidre idée de comme si on avait pas assez onva. surtout leur mortrer de
notre Directon? de chose & faire. .. quoi on est capable, encorel
laquelle? ils en ont pleirs... pas faux...mais ga fait de
ahsi je sais : I'appel av client rowelles choses & apprendre Tout & fait d'accord!!
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#NOUVELLES

competences

1/Plusde 2/ Plus de 3/ Plus de 4/ Plus de o/ Plus d
communication contacts missions psychologie implication

Communication interne et externe l s équipes Suivi plus large et complet Obtenir les bonnes informations Vision complete du
l l l seils des dossiers pour un dossier parfait dossier client










2 oreilles : 66%
1 bouche : 337

Savoir se taire
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Parcours Client
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Parcours Utlilisateur




Quel utilisateur : interne, RFS,
externe, client, partenaire ..
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Tmn réflexion (j'ecris)
2mn partage (tour de table)
3mn synthese (1 solution)




QUESTION :
guel est le parcours de la
personne gue vous appelez ?




APPEL
ENTRANT

Inter/imo ’

AMA
FAQ
SOS

Quel documen t Le SVP réseau
i e
arts? je te dis ¢a...
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APPEL
SORTANT

Délai
Rappel
Complétude

L'appel exferne k




Mesure du succes :

NPS
Net Promoter Score




Detractors Passives Promoters

Net Promoter Score (NPS) = % Promoters - % Detractors

NPS : NET PROMOTER SCORE
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4 Le comportement du professionnel libéral

presseé
exigeant
unique

négociateur

hostile « a 'administratif »

Phoble administrative
Décalage de discours et d objectifs



Le comportement du professionnel libéral S‘""’a

vis-a-vis de la banque INTERFIMO

Fidele s’il est bien accompagné

moins négociateur en cours de carriere

fait confiance a son banquier s’il en est satisfait
a besoin d’étre rassuré

reconnaissant envers le banquier qui lui a permis de financer
sa 1ere installation

se souvient longtemps d’un refus de credit

est rapidement détracteur ou promoteur de sa banque aupres
de ses confreres




this
person

doesn’t

exist
.com

Surnom
Age

Vit a

Vit avec
Enfant
JOB
Education

CV

Passionné
es es /
tions / Pain poi EPIC / USER STORY
‘ I 2 le probléeme ?

ost la frus
Zue es OoOMTS et attentes ?
/elle pas satisfait des solutions

O urquo
stantes ?

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le

persona
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CITATION

« J'ai un beau métier, mais
mes priorités sont ailleurs.
Mon employeur n’est pas mon
seul centre d'intérét »

BIO

Jean Luc 36 ans est pilote de
ligne depuis 3 ans dans une
compagnie low cost
européenne.

Il trouve que sa vie manque de

sens, de variété et d’'originalité.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
Education Supérieure (ingénieur école promo ...)
cv pilote entreprise 1

Pilote entreprise 2
Passionné d'aviation et de modele réduits
Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME

Quel est le probleme de Jean-Luc ?

Quelle est la frustration de Jean-Luc ?

Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ?
Pourquoi n'est-il pas satisfait des solutions existantes ?

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le
persona
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Carte d'empathie

Date: Version:

La personne

- qui souhaitons-nous comprendre?
- sa situation

- son réle

Objectif Ce qu'elle a besoin de faire

- que doit-elle faire de maniére différente?
- quelles taches souhaite-t-elle pouvoir réaliser?
- comment saura-t-elle qu'elle a réussi?

Ce qu'elle pense et ressent

PROBLEMES ASPIRATIONS
- peurs - souhaits
- frustrations - réves Ce qu'e"e voit
-obstacles - marché / offres
- environnement immediat
- ce que font les autres
- lectures, films, vidéos
Ce qu'elle entend
- ce que disent les autres
- ce que disent ses amis,
- ce que disent ses collegues
- les on-dit
Ce qu'elle dit
- ce que nous avons entendu dire par cette personne
= z : - ce qu'elle pourrait dire
Quelles autres pensées pourraient influencer son comportement?

Ce qu'elle fait

- au quotidien

- comportement observé
- ce qu'elle pourrait faire




COMPORTEMENT
LIBERALE 7




Typologies au travail

9.', Partenaire =
g + Respect
/7] .

3 Ami Partenaire + Affection
o

=

(o -

) W =

1] Tiers Fournisseur

. o
inter/imo  Besoin entreprise

N




INTERLOCUTEUR
TELEPHONIQUE

ALLIER
NEUTRE
Inter/imo ENNEMI ‘
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INTERLOCUTEUR
TELEPHONIQUE

ALLIER

OBJECTIF COMMUN
LES DEUX PARTIES GAGNENT
COOPERATION
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Tmn réflexion (j'ecris)
2mn partage (tour de table)
3mn synthese (1 solution)




Comment montrer quonaun
objectif commun dans les premieres
minutes de I'entretien ?




Comprendre 'état de la personne
gue vous appelez.
Attend-elle votre appel ?




Comprendre les nouvelles attentes
des génerations de professions
ibérales connectées... GENZ




REPONSE

ECTION:
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ACCEPTER

TRAITER

JAMAIS CONFLIT




Tmn réflexion (j'ecris)
2mn partage (tour de table)
3mn synthese (1 solution)




L'appel, le rappel et la « relance »
Les comptes rendus aux parties
prenantes internes et externes
Assurer le suivi, la cloture du dossier




CENTRE de

communication













Tmn réflexion (j'ecris)
2mn partage (tour de table)
3mn synthese (1 solution)




Recolter et faire circuler I'information,
etre au centre d'un dossier




#NOUVELLES

competences

1/Plusde 2/ Plus de 3/ Plus de 4/ Plus de o/ Plus d
communication contacts missions psychologie implication

Communication interne et externe l s équipes Suivi plus large et complet Obtenir les bonnes informations Vision complete du
l l l seils des dossiers pour un dossier parfait dossier client
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