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1. Obijectif

CarHistory, « I’Avenir de Votre Historique » vous permet de fidéliser vos clients apres-vente par I'envoi
automatique de messages (Notifications).

Mais que faire si le client ne se présente pas ?

Nous avons donc mis au point, a I'aide d’une professionnelle des appels et en fonction des remontés de nos
clients, une fiche de rappel simple vous permettant de requalifier certaines données dans votre DMS. Cette
fiche est appelée Questionnaire.

Pour une meilleure performance, I'utilisation du questionnaire doit se faire quotidiennement par un centre
d’appel ou un collaborateur dédié. Ce questionnaire permet d’avoir toutes les infos primordiales pour épurer
votre base DMS ainsi que pour définir la raison de la « non présentation » du client.

2. Acces

Comment trouver le questionnaire dans CarHistory ?
Cliquez sur la page Relance

Tableau de bord Accueil Relance~ Direction - Recherche~

Liste relance envoyee

Ensuite aller dans Relance rappel :

Tableau de bord Accueil Relance~ Direction = Recherche~

Liste relance envoyee

Liste relance rappe o
Liste relance a venir

Liste relance rappel
Veuillez selectionner les ﬁ

dates: Relance retour OK

Données insuffisantes -

Vous trouverez sur cette page que nous appellerons « Listing » tous les questionnaires. Vous pouvez trier les
guestionnaires par date, type de notification, etc... en cliquant sur les colonnes (date d’envoi, type de
notification,...).
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De plus, lorsqu’un client vous rappelle, vous pouvez saisir son numéro de téléphone (ou le N° de chassis du
véhicule) dans le champ adapté et I'application vous trouvera le client en question.
Toutes les recherches s’effectuent entre 2 dates (date a laquelle les notifications sont envoyées).

3.Procédure pour les Appels

Avant d’appeler le client, il faut observer le questionnaire en détail pour avoir toutes les
informations nécessaires sur le client concerné.

e En ouvrant le questionnaire la premiere chose a vérifier c’est de voir si le client est désactivé (il
est possible qu’un client ai été désactivé entre I'envoi de la notification et I"ouverture du
questionnaire), si oui alors ne pas |'appeler.

*voir p.7 « client désactivé »

e Ensuite, quel est le type de notification envoyé donc la raison de votre appel.
- Servicing (Entretien), Technicallntervention (Contréle Technique), ...

e Vérifier si vous n’avez pas déja un message sauvegardé dans le Gestionnaire d’Appels pour cette
notification.

*voir p.5 « Suivi des Appels »

e Si le client a des futures notifications alors le prévenir pour toutes les notifications qui vont
bientot étre envoyées pour ne pas I'appeler plusieurs fois sur une courte période de temps.
*voir p.6 « notifications récentes »

e Vous pouvez de méme vérifier les dernieres factures du client pour savoir quand est-ce que le
client est venu la derniére fois dans votre service et s’il est client régulier pour les entretiens.

*voir p.6 « historique factures »

e Enfin, appeler.

Pour plus de détails lire le mode d’emploi détaillé suivant.
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4- Présentation & Prise en Main
Le Questionnaire se présente en plusieurs parties distinctes.

a. Informations du client (nom, prénom, adresse, e-mail...)

Forme du Questionnaire # Accuel @ Adminisirateur @ Matacha

l Informations du Client

=

Société N* Client Prénom Nom

Téléphone Mobile Email Adresse

City Ccp Type d'utilisation

Commercial

b. Informations du véhicule (marque, num chassis, immatriculation...)
& Informations du Vehicule =]
Marque Modéle: N* Véhicule Numéro de chissis MEC
Immatriculation Kilométrage Carburant

Ces informations peuvent étre modifiées si vous recevez, par exemple, le nouveau kilométrage du véhicule ou

le nouvel e-mail du client, etc... Lorsque vous procédez au changement, lors de la sauvegarde du questionnaire,
une fenétre apparaitra avec les données modifiées :

Sauvegarder

Etes-vous sir de vouloir sauvegarder ?

Kilométrage: 44710
Email:

Vous pourrez vérifier les données que vous avez entré et cliquer sur si vous étes slr du changement, NON
si vous voulez revenir sur le questionnaire et modifier les données.

411



c. Informations sur la notification envoyée

e type de notification : révision, anti-corrosion (Kia), contréle technique, ...

e la date d’envoi de la notification.

e la date anniversaire pour I'intervention prévue (entretien ou autre).

e Vous verrez de méme sur cette partie si la notification SMS ou e-mail a bien été envoyée.

& Notification - RDV données -]
Type de notification Envoi Prévision entretien
Contréle technique 18/09/2017 171102017 SM$ Envoye Email Envoyé m

d. Gestionnaire d’appel, 1°" onglet.

Suivi des Appels. A chaque appel vous avez la possibilité d’écrire un commentaire et de visualiser les
commentaires des appels précédents.

. Appels questionnaire actue D L L | 0 NOl 1 » H =

Date ¢t heure Commentaire

2227 12147

I HNUET 16239 e apene I

e. Gestionnaire d’appel, 2°™ onglet.

Historique des questionnaires. Visualisation des questionnaires en rapport avec les anciennes notifications. En
cliqguant sur lien vous pouvez ouvrir le questionnaire (il s’ouvrira sur une nouvelle page).

&, ADDels qUest I o Historique des questionnaines < MNotifica i ®

Sociels N* Client N" Vahicule Margue Modeie Prénom Mom Dermicre MAJ questionnain

Lien
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f. Gestionnaire d’appel, 3°™ onglet.

Notifications récentes. Visualisation des notifications déja envoyées (dans un délai de 90 jours avant I'ouverture
du questionnaire) et les notifications futures qui seront envoyées (dans un délai de 90 jours aprés I'ouverture
du questionnaire).

Dans I'exemple la prochaine notification est

*. Appels questionnaire actue "D Historique des questionnaires <+ Notifications Récentes = Historique des factures

Societé N® Client N® Véhicule Prénom Mom Type de notification Date

Servicing 20112017
g. Gestionnaire d’appel, 4°™ onglet

Historique des factures. Visualisation des factures du client pour son véhicule
(Facturables/Internes/Cession/Garantie - Différences possibles en fonction du DMS).

i)
)
x

h. Motif cloture questionnaire.

Avant la sauvegarde du questionnaire vous devez cliquer sur les motifs de la cléture du questionnaire
(S’il y en a). Ainsi, il sera possible de classifier les différents types de réponse.

Dans cette partie, une seule réponse est possible.

RDV : le client a déja pris RDV dans votre garage ou a pris RDV durant I'appel.

DEM : le client a déménagé, il ne vient plus dans votre service.

VEH : le client n’a plus le véhicule.

AUTRE : autre motif a préciser dans le commentaire (impossible de Sauvegarder si vous ne saisissez pas de
commentaire).

MSG : vous n’avez pas réussi a avoir le client et vous avez laissé un message sur le répondeur. *
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Ci-dessous, I'exemple d’un client qui a déménagé.

MOTIF CLOTURE RELANCE (En rouge plusieurs réponses possibles)

ROV — Le client a pris RDV TARIF — Ne fait pas I'entretien chez nous TARIF TROP ELEVE
DEM — a déménagé ou n'habite plus la région MOK — Ne fait pas I'entretien chez nous INSATISFAIT SERVICE
VEH — N'a plus le véhicule SELF — Ne fait pas I'entretien du tout ou lui-méme

MSG - Messagerie

AUT — Autre

Client désactivé CH m Vehicule désactive CH m

Dans cette partie, plusieurs réponses sont possibles

TARIF : le client ne revient plus car les tarifs sont trop élevés.
NOK : le client n’est pas satisfait du service.
SELF : le client fait ses entretiens lui-méme ou ne le fait pas du tout.

Si le client est insatisfait des services et des prix :

MOTIF CLOTURE RELANCE (En rouge plusieurs réponses possibles)

ROV - Le client a pris RDV TARIF — Ne fait pas I'entretien chez nous TARIF TROP ELEVE
DEM — a démeénagé ou n'habite plus |a région NOK — Me fait pas I'entretien chez nous INSATISFAIT SERVICE
VEH - N'a plus le véhicule SELF — Ne fait pas I'entretien du tout ou lui-méme

MSG - Messagerie

AUT — Autre

Client désactivé CH m Vehicule désactivé CH l ol

Cléturer le Questionnaire
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*si vous n’avez pas réussi a joindre le client et que vous avez laissé un message sur le répondeur, alors cochez la case « MESSAGERIE »
et cliquer sur SAUVEGARDER, sans cléturer le questionnaire (pour pouvoir, si le client rappel, ouvrir le questionnaire et faire les
changements nécessaire).

En fonction des réponses de votre client et de votre mode de fonctionnement en interne, vous avez le choix de
le désactiver ou non de CarHistory.

Au cas ou le client aurait changé de marque et aurait vendu son véhicule sans savoir a qui, ni ou il se trouve,
cliqguez sur la case Client désactivé CH pour que la case se change en -, mais ne faite pas de méme pour le
véhicule au cas ol le nouveau propriétaire reviendrait.

Votre Base de Données est votre DMS. Il est important de valider ce dernier en fonction de votre mode de
fonctionnement.

Si le client a plusieurs véhicules il aura plusieurs questionnaires.
Par exemple, si le client a vendu un de ces véhicules, vous devrez cliquer sur véhicule désactivé et ne pas

désactiver le client car il a d’autres véhicules qu’il entretien dans votre service (vois ci-dessous).

MOTIF CLOTURE RELANCE (En rouge plusieurs réponses possibles)

RDV — Le client a pris RDV TARIF — Ne fait pas I'entretien chez nous TARIF TROP ELEVE
DEM — a déménagé ou n’'habite plus la région MNOK — Ne fait pas I'entretien chez nous INSATISFAIT SERVICE
VEH — N'a plus le vehicule SELF — Ne fait pas l'enfretien du tout ou lui-méme

ERR — Erreur prédictif

Client désactivé CH m] Vehicule désactivé CH |m

Cléturer le Questionnaire

Sauvegarder

Dans quasiment tous les cas, la désactivation du client ou du véhicule dans votre DMS ; désactivera le client ou
le véhicule dans CarHistory. (Peut varier en fonction des DMS et de son mode de désactivation).
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i. Sauvegarde, Cloture et Impression Questionnaire.

La Sauvegarde permet de Valider votre appel et les commentaires

. Cléturer le Questionnaire

Pour la recherche d’un client déja appelé, a partir du « Listing » vous devez cocher la case « Client appelé »

Tableau de bord  Accueil [MEER«SMM Direction ~ Recherche~

Liste relance rappel

Veuillez sélectionner les du 06/01/2019 i au 07/03/2019 =
dates:

Société: -Toutes- W Marque: -Toutes- v

Saisir N° Téléphone: Numeéro de chassis: Q. Recherche

Pour que les clients appelés n’apparaissent plus dans votre cession il faut « rafraichir » la page.
(Relancer une recherche).

La Cloture permet d’Archiver votre Questionnaire, vous ne pourrez plus le modifier.

“ Cléturer le Questionnaire I

Pour la recherche d’un client déja appelé et cl6turé, a partir du « Listing » vous devez cocher sur la case
« Cléturé » (client appelé se cochera automatiquement car pour les questionnaires cléturés le client doit étre
appelé) :

Tableau de bord Accueil Direction ~ Recherche~

Liste relance rappel

Veuillez sélectionner les du 06/01/2019 = au 07/03/2019 =
dates:

Societe: -Toutes- J Margue: -Toutes- v

Saisir N° Téléphone: Numéro de chassis: Q Recherche
¥ Client appele



L'impression permet de visualiser 'ensemble des informations et surtout les changements apportés au client
ou au véhicule.

Exemple d’'impression ci-dessous, pour les informations du client qui ont été changées (un astérisque apparait
a coté des données changées).

Car History Questionnaire

Informations du Client
Sociéte
Num Client
Prenom
Nom
Téléphone
Mobile

* E-mail
Adresse
Ville

*CP

Type d'utilisation
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Sur cette méme page « Listing » vous pouvez exporter vos questionnaires dans un fichier Excel, en
cliquant sur « Export to Excel ».

<X |y

Relance Direction Recherche

% e @ W )

Liste relance |Liste relance af Liste relance |Relance retour] Données Camp.
envoye venir rappel OK insuffisantes | programmee

Veuillez sélectionner les dates: du |23/10/2017 B au|22/12/2017 (i Recherche

Saisir N° Téléphone: | Numéro de chassis: LI Client appelé || Cloturé

I; Export to Excel I
Sociéte Date d'envoi RDV Prénom Nom Téléphone | Marque Modéle Numérod.. = Carburant Typeden.. = Appelé Cloture Questionn...
> Servicing Questionn...
> Servicing Questionn...
> Technicall Questionn...
> Technicall.. Questionn...
> Technicall... Questionn. ..

e en

Voici a quoi ressemble le fichier Excel exporté :

CarHistoryRelanceRappel - Excel

natacha timotijevic =B

Insert  Pagelayout  Formulas Review  View  EasyDocumentCreator @ Tell me what you want to do
e P P I = = N 1 B
% Cut Calibri ~[11 ~|A A == - B¢ Wrap Text General - Is- Z ¢ em OX 3 AutoSum AY p
E; — ' » H H ; 74
Past ke Py ] Conditional F t Cell Insert Delete F t R Sort & Find &
aste : B I U~ iHe - === e Merge & Center ~ &=~ 95 » 48 2o Conditional Formatas Cel nsel elete Forma ol in
> ¥ Format Painter - 7 = Formatting~ Table~ Styles~ hé G b & Clear~ Filter v Select ~
Clipboard ™ Font ] Alignment I Number 5] Styles Cells Editing
Al o4 £ || ServiceName
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