                           INTRODUCTION
«  La révolution digitale ne peut faire l’économie de se poser la question fondamentale de l’information client « 
Nous savons que le Digital bouleverse les modes d’apprentissage .Cette transformation radicale est moins due aux outils numériques qu’à l’émergence de publics dont le rapport au savoir a fondamentalement changé avec de nouvelles postures et de nouveaux modes de fonctionnement.

Afin de pouvoir être « acteurs »  de cette révolution et de ne pas la subir passivement , nous devons tendre à faire preuve d’agilité : une entreprise agile est une entreprise qui adapte en permanence son organisation afin de correspondre au mieux aux attentes évolutives du marché et de ses clients. Pour être « agile » , l’entreprise et ses collaborateurs doivent être à l’écoute de leurs clients , observer les changements dans leurs attentes et réagir très vite pour anticiper leurs nouveaux comportements.

   La question de l’information s’est naturellement imposée à nous dans la génèse de notre projet qui , au-delà de son titre , pose essentiellement tout l’enjeu de l’information au cœur de l’expérience client. En effet , nos clients ne sont pas « amateurs » d’ensembles flous et imprécis ; de même , ils sont demandeurs à ce que nos équipes commerciales et techniques agissent de façon cohérente et ordonnée.

Il nous semble donc important et primordial pour répondre à cette attente que nos équipes et nos collaborateurs communiquent entre eux ( techniciens , commerciaux , services de gestion ) afin de pouvoir transmettre la meilleure information possible à nos clients.
Nous sommes partis du constat que nos clients subissent , de temps à autre , un certain nombre de dysfonctionnements ou perçus comme tels et provenant d’une distance organisationnelle : les commerciaux n’informant pas de façon exhaustive leurs collègues du terrain de la nature réelle des engagements pris et les techniciens ne reportant pas l’avancement des travaux ni les éventuelles difficultés rencontrées.

    Le choix de développer notre coopération transverse nous est donc apparu comme indispensable afin de se coordonner entre acteurs du parcours client , de transformer et de chercher à améliorer notre communication interne pour viser l’excellence de l’information ensuite transmise à nos clients.

  La présentation de chacun d’entre nous à travers son rapport à l’information met en évidence que la question de la transmission de cette « bonne » information est au cœur de notre projet à travers nos fonctions et nos missions respectives.

PRESENTATION :
· Alexandre : 

aiguilleur/traducteur de l’info- relais des techniciens. analyse l’info et la traduit

=>s’assure de la complétude des infos fournies dans les demandes et transmet l’info sur la  réalisation de l’ intervention

Reçoit l’info des Donneurs d’ordre et la transmet aux techniciens et inversement

· Jean Michel : 

reçoit l’info de la CA et la transmet au client 

fait remonter l’info a la CA

Prend connaissance du plan de charge : verifie la qualité du pre-diagnostic

Donne l’Info au client 

· Jerome : 

Transmet une info ( pre diag + OT rdv client ) a la CA

Attend un retour d’info fiable du terrain

Besoin d’info commerciale 

· Sylvie

En suivi de commande : reçoit l’appel du client , analyse les infos dans le SI pour les restituer au client. fait appel au gestionnaire en interne au service ou aux services techniques pour résoudre le problème

En gestion : reçoit un ordre de travail de la vente, vérifie la complétude et saisie les infos dans le SI pour déclencher la livraison technique et la facturation

Coté soutien : s’assurer d’avoir les bonnes infos pour pouvoir la transmettre aux conseillers

                       Alain

                       En tant que responsable d’équipe dans le domaine commercial ( 1014) , une de mes prérogatives est de trouver rapidement la bonne information , la transmettre à mes collaborateurs en expliquant quelle importance cette info peut avoir sur leur activité.

                 Je peux également suivre et piloter cette circulation d’infos vers nos clients à travers les indicateurs liés à la réitération des appels ( à 1h , 1j , 6j )

Au-delà de l’image symbole du pont Saint Benezet ( le fameux Pont d’Avignon ) que nous avons choisi pour illustrer notre situation géographique dans cette ville , le « clin d’œil » que nous voulions réaliser porte aussi sur le Rhône et sur le parallèle entre son débit et notre volonté de mieux fluidifier l’information aussi bien entre nos services qu’à destination de nos clients.
  Autre « clin d’œil » et , cette fois, portant sur la thème de la digitalisation , vient du fait que nous sommes 5 personnes associées dans ce projet …comme les 5 doigts de la main .

   Le thème de notre projet , la proximité géographique , l’envie de progresser ensemble expliquent en grande partie que notre groupe de travail soit composé de 5 personnes avec certains avantages sur lesquels nous nous sommes appuyés et certains…écueils que nous avons su éviter !

Nous avons rapidement défini des conditions à la réussite de notre projet comme certaines règles de fonctionnement interne indispensable à une bonne cohésion ( écoute , bienveillance , travail coopératif mais aussi individuel ).

Le fait de venir d’horizons différents mais représentatifs du parcours client nous a enrichi ; nos cultures et nos formations diverses venant se complèter naturellement comme les pièces d’un puzzle.

De la même façon , nous avons dû et su faire preuve d’agilité pour réfléchir ensemble , chercher de concert , expérimenter de nouvelles idées.

    Les pièges à éviter existaient : obtenir l’accord de tous sur certaines étapes est plus délicat avec 5 personnes , arriver à un consensus mutuel , ne pas se « marcher sur les pieds » lors de la construction pas à pas de notre « puzzle ».
Il nous a fallu également s’accorder sur des éléments de langage et en quelque sorte élaborer un « jargonpédia » pour mieux se comprendre et ne pas subir l’utilisation de termes inconnus pour certains d’entre nous.

Ces points négatifs ou estimés comme tels au départ se sont progressivement transformés en points positifs et , les risques d’opposition , de confrontation ou de contreverse se sont révélés au final , des atouts et des opportunités grâce justement à cette diversité.

Notre méthodologie s’est architecturée à l’aide de réunions de notre groupe de travail , régulières et programmées bien en amont pour tenir compte de nos missions professionnelles respectives. ( nombre à rajouter … )

   Nous avons utilisé un fichier « Gantt » mis à jour fréquemment et qui nous a permis d’effectuer des points de passage bien « timés » .Entre ces réunions , les outils collaboratifs et digitaux ont été utilisés de façon assidue et appropriée pour ne pas perdre notre fil conducteur et pour classer , trier , mettre en « bibliothèque » les fruits de nos recherches individuelles ( sharepoint dédié , communicator , plazza ) .

Les compte-rendus et la liste de nos devoirs inter-cessions à réaliser venaient en complément en conclusion de ces réunions de travail.
