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Atelier n°4

Optimiser la relation client

Mardi 6 février 2024




Vos intervenants & %

Geoffrey Laurendeau Julien Catanese ///////

Expert-comptable Pour Compta Online
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> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024



Petit rappel 4% %,

£

« La derniere fois, nous avons répondu a la question « Comment préparer
votre cabinet pour passer une période fiscale sereine ? »

* Pour mémoire : cet atelier est disponible en replay

« Aujourd’hui, nous allons voir ensemble plusieurs bonnes pratiques dans le
domaine de la relation client.
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https://www.youtube.com/watch?v=ElCcrb95D-4
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Petit rappel sur le parcours
de la transformation
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Petit rappel de la saison 1 et 2

Des ateliers gratuits proposés en présentiel & en ligne pour accompagner les
cabinets dans leur transformation

Un webinaire par mois entre septembre 2021 et juin 2023

Tous les replays de ces deux saisons sur le site de I'OEC : https://www.oec-paris.fr/I-
ordre-vous-accompagne/je-prepare-lavenir/parcours-de-la-transformation/

Un livre blanc du full service
https://www.oec-paris.fr/les-ateliers-du-parcours-de-la-transformation/#livreblancFS
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https://www.oec-paris.fr/l-ordre-vous-accompagne/je-prepare-lavenir/parcours-de-la-transformation/
https://www.oec-paris.fr/l-ordre-vous-accompagne/je-prepare-lavenir/parcours-de-la-transformation/
https://www.oec-paris.fr/les-ateliers-du-parcours-de-la-transformation/#livreblancFS

Au programme de votre ateﬁj@} d’aujourd’huyi

 Anticiper la relation client et travailler son processus d’accueil

« Définir un cadre de travail entre I'expert-comptable et ses clients
« Repenser la place de I'expert-comptable dans la relation client

« Quelques outils et un plan d’action pour vous

==
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Sondage Linkedin: votre process
d’onboarding client est-il prét?




Sondage: process d’onboard%/i'tg AA

£

Est-ce que votre process d'onboarding client
est formalisé ?

Lauteur peut voir votre vote. En savoir plus

Oui © 36 %
Non 64 %

98 votes + ll reste 1 | - Annuler

als
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La relation client : le ciment du cabinet
d’expertise comptable




>11

Définir son client idéal et I’accueillir

« Création de votre Buyer Persona : cibler votre client ideal

« Communiquer efficacement aupres de sa cible : la valeur ajoutée

« Formaliser son processus d’accueil client ('onboarding) : un levier pour
augmenter la performance du cabinet

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024



Quelques pistes de réflexion pour déterminer sa cible

« 1- Dresser une liste des services, clients et secteurs d'activité dans lequel
nous évoluons

 2- Pour chaque point, faire une évaluation objective en termes de
compeétences au sein du cabinet

 3- Définir qui vous souhaitez servir : dans quels types d'activité j'aime
travailler ? Qu'est-ce que j'ai envie d'offrir comme service ?

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Le processus d’onboarding client

« Digitaliser I"accueil de son client pour :
 Limiter la charge mentale
* Optimiser l'expérience client
* Déléguer efficacement

» La premiere étape : créer son schéma d’accueil
e Déterminer toutes les étapes

« Choisir son outil
» Partager les bonnes pratiques

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Gérer la relation client : création d’un cadre

« “Nous ne sommes pas des urgentistes” (Philippe Barré)

 Imposer ses regles pour éviter les ennuis

o Utiliser la lettre de mission comme vecteur de communication

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Un exemple de mention dans la lettre de mission

“En cas de non-transmission des documents, nous appliquerons la regle
suivante :

Dépense inférieure a 200€ : constatée en charge directement. En cas de
controle fiscal ou URSSAF vous devrez justifier de cette dépense par tous
moyens a votre disposition.

Dépense supérieure a 200€ : constatée en compte courant d'associé ”

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Repenser la place de I’expert-comptable

« L’expert-comptable est un chef d’entreprise pas un chef de mission
» Former et coacher ses équipes

« Formaliser ses processus de travail

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Les outils de la relation client

« Calendly : votre atout pour les prises de rendez-vous

 Pipedrive : un CRM simple et peu colteux pour suivre vos prospects et vos
projets

« Notion : Votre boite a outils pour gérer votre cabinet au quotidien

« Venaqi : mesurer la satisfaction client et collaborateur

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Notion, I’allié du quotidien 19
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Pipedrive, une alternative a Notion pour le CRM
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Venagqi, I’outil propulsé par Innest

@ Lauréat Innest 2023 Fonctionnalités Nos Clients

Boostez la relation
client &
collaborateur

Grace aux différents modules présents sur Venaqi,
que vos objectifs soient la croissance de CA, le
retour d'expérience client, le développement de
vos collaborateurs ou bien la baisse du turnover,
optez pour un outil dédié aux cabinets d'Expertise
Comptable.

DEMANDER UNE DEMO >

> Parcours de la transformation — Atelier 4 — 6 février 2024
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Calendrier (février) 222

07/02 — 9h00 | Guichet unique mode d’emploi

>X< Commission

pesoclations 07/02 — 09h00 | Matinale: Arrété des comptes

JEOVACIQQ 07/02 — 09nh30 | Découverte pratique de Power Bi & lers reporting comptable
. eccn

Comité
régional
07/02 — 14h00 | Le stage vous répond
- 08/02 — 8h30 | Webinaire spécial lutte contre I'exercice illégal
30
(: RS 08/02 — 09h00 | Webinaire Durabilité — Préts a impact

Comité
A jeunes experts-
'  comptables

28/02 — 18h00 — Atelier jeunes experts-comptables n°1

. 29/02 — 1700 | Manifestation « Entreprises en difficultés » au Tribunal de Commerce de Paris
R
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Calendrier (mars)

+ A Sommission 01/03 — 09h00 | Webinaire
05/03 — 09h00 | Le parcours du DAF dans la RSE : se labelliser, se former pour accompagner ses client:
06/03 — 09h30 | Atelier
06/03 — 14h00 | Le stage vous répond
07/03 — 08h30 | Webinaire Lutte contre I’'exercice illégal
12/03 — 09h30 | Accréditation COFRAC des cabinets - Conseils pratiques

12/03 — 09h30 | Webinaire

14 et 15/03 — 09h00 | Business Game Post Bac

(1l T I| | 1
pancours oeva || 11111

I 19/03 — 09h00 | La facturation en pratiques comment construire son offre
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A noter dans vos agendas

Prochain atelier le 19 mars 2024

Le theme :La facturation en pratique comment construire son offre
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