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Introduction : 

Le guide de l’utilisateur QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION 

Bienvenue au guide de l’utilisateur QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION.  Ce manuel vous expliquera tout 
ce que vous voulez savoir sur comment utiliser QÉR, comment participer efficacement à la 
satisfaction des clients avec QÉR et le programme de fidélisation, et comment profiter au maximum 
des fonctionnalités du logiciel.  

Ce qu’est QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION (QÉR)? 
QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION est un système en ligne pour l’analyse des sondages concernant la 
satisfaction des clients, l’identification des problèmes/besoins des clients en se basant sur ces 
sondages, la réponse efficace à ces problèmes, le suivi et l’enregistrement de la progression de ces 
réponses, et en fin la résolution des problèmes des clients dans ce système en circuit fermé. 

Nous posons des « Questions » par un sondage à vos clients... 
Dans le système QÉR, le processus commence avec des sondages concernant la satisfaction des 
clients dans l’un des formats suivants : 

� Des sondages téléphoniques conçus conjointement par les représentants de votre société avec le 
savoir-faire de l’équipe de conception des sondages de Compechek, et menés par des 
intervieweurs de sondages, professionnels et expérimentés de Compechek.   
Des sondages en ligne, avec des questions personnalisées et une conception précise atteignant 
les clients à travers différents médias, et offrant des réponses qui peuvent être traitées 
rapidement et automatiquement. 

� Des sondages sur mobiles, qui peuvent fonctionner conjointement avec les sondages en ligne, 
atteignant les clients que les sondages en ligne pourraient les manquer, « dans l’instant même »; 
même si les clients sont toujours dans la zone du commerce. 

� Des sondages par courriel, qui vous permettent d’atteindre directement vos clients et susciter 
une réponse avec un sondage personnalisé au format courriel conçu pour passer par le filtre des 
courriels indiscernables, offrant des données qui peuvent être traitées avec des réponses en 
ligne et par mobiles. 
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... Vous « Écoutez » et analysez les résultats... 
Le système QÉR analyse les réponses des sondages pour le but de produire des résultats à la 
satisfaction des clients pour chaque site de vos sociétés, divisé en plusieurs domaines d’intérêts. Il 
affiche ces résultats à la fois numériquement (comme les pourcentages) et sous forme de graphiques 
interactifs « carte de points chauds », qui affiche graphiquement les degrés de satisfaction et 
d’insatisfaction des clients pour chaque domaine d’intérêts. 

 

 

« La Carte de points chauds » un graphique interactif 

 

… et vous « Retenez » les clients en répondant aux Alertes au 
sujet des problèmes potentiels 
Le système QÉR va bien au-delà de simplement vous montrer ce que pensent vos clients de vos 
services et produits. Il émettra automatiquement des alertes quand le système détermine qu’une 
réponse d’un client au sondage exige l’attention pour l’une des raisons suivantes :  

� De faibles résultats de satisfaction des clients 
� Des mots négatifs ont été trouvés dans les commentaires des clients  

Une réponse particulière pour une question. Par exemple, si le client a répondu à la question 
par « Non », « Nous recommanderiez-vous à votre famille, vos amis ou collègues? » 

� L’intervieweur du sondage soupçonne un problème tacite fondé sur son expérience 
professionnelle. 
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Lorsque le système émet une alerte, QÉR envoie une notification par courriel au gérant du magasin 
concerné par le problème. QÉR piste les réponses à l'alerte; si le gérant du magasin qui a été notifié 
ne voit pas l’alerte dans une certaine période de temps, ou s’il ne ferme pas l'alerte dans une période 
de temps, il ou (avec ces gérants de haut niveau) recevront une notification de rappel indiquant que 
l’alerte et en retard. Le système QÉR offre également au gérant du magasin un modèle de courriel 
approprié qui lui permet de répondre aux préoccupations des clients, et il piste les résolutions du 
problème. Il enregistre toutes les notifications, les réponses, les commentaires des clients, et les 
modifications aux états des alertes dans un journal pour lesdites alertes pour montrer comment les 
préoccupations des clients ont été portées à la résolution, pour toutes références ultérieures. 

 

En résumé, le système QÉR est conçu pour que ça soit facile de répondre aux préoccupations et 
problèmes des clients, et afin de garantir qu’aucune préoccupation ne reste sans réponse, et 
qu’aucun problème ne reste irrésolu. Il est là pour vous aider dans votre travail, et faire en sorte que 
votre société soit plus rentable en vous garantissant d’avoir des clients heureux et fidèles. 
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Aperçu :   

Démarrer avec QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION 

Bienvenue sur QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION -- votre centre en ligne pour suivre la satisfaction des 
clients et consolider la fidélité des clients! 

Dans cette section du manuel QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION, vous allez avoir un aperçu sur 
comment fonctionne le système QÉR, quelles sont ces fonctionnalités clés, et où les trouver. Les 
sections suivantes du manuel vous montreront en détail comment utiliser ces fonctionnalités, et 
comment profiter au maximum du système QÉR. 

Mais pour le moment, commençons par la base... 

Se connecter à QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION 
Remarque : Vous devez avoir un nom d’utilisateur et un mot de passe pour accéder au système. Les 
noms d’utilisateur et les mots de passe sont attribués par les administrateurs du système. Si vous 
n’avez pas un nom d’utilisateur et un mot de passe, veuillez communiquer avec votre superviseur ou 
un gérant chargé de l’administration du système QÉR de votre société. 

Vous pouvez utiliser n’importe quel navigateur web standard pour accéder au système QUESTION 
ÉCOUTE RÉTENTION. 

Pour vous connecter : 

1.  Dans votre navigateur, entrez http://www.compechekmarketresearch.com/Login2.aspx dans la 
barre d’adresses URL et appuyez sur entrée. La page de connexion au système QÉR s’affiche.  

 

 

La page de connexion 

 

Suggestion : Il serait préférable que vous créiez un lien favori pour votre page de connexion au 
système QÉR dans votre navigateur. 

2.  Entrez votre nom d’utilisateur et votre mot de passe et puis cliquez sur le bouton de connexion. 
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3.  La page de la liste des sondages de votre société s’affiche (la page principale). 

 

Changement de votre mot de passe 

S’il s’agit de votre première connexion au système QÉR, il serait préférable pour vous que vous 
changiez votre mot de passe contre celui qui vous a été attribué.  

Pour changer votre mot de passe : 

1.  Cliquez sur le lien Changez votre mot de passe situé en haut à droite de votre page. Cela fera 
apparaitre la fenêtre du changement du mot de passe. 

2.  Entrez votre ancien mot de passe (celui qui vous a était attribué à l’origine).   

3.  Entrez le nouveau mot de passe que vous venez de choisir dans le champ : nouveau mot de passe.   

4.  Entrez le nouveau mot de passe une autre fois dans le champ : confirmer le nouveau mot de 
passe. 

5.  Cliquez sur le bouton Changer. 

La page des listes de sondages 
Cette page vous donne des liens vers les sondages que Compechek Market Research a faits pour 
votre société. 

  

Les liens des sondages 

Le lien qui mène vers la plupart des sondages récents est sur la gauche, en bas de la rubrique 
« Sondages en Cours ». Les sondages antérieurs sont listés sur la droite, en bas de la rubrique 
« Sondages Archivée. »    

 

 

 

Lorsque vous cliquez sur un lien de sondage, vous verrez la page du sommaire exécutif pour ce 
sondage. 
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La page du sommaire exécutif 
La page du sommaire exécutif est comme un poste de commande central pour chaque sondage. Il 
vous donne tout ce que vous devez savoir sur le sondage, et tout ce dont vous aurez besoin afin de 
prendre une mesure, de façon simple et bien organisée. 

 

 

Sommaire Exécutif 

 

Près du haut de la page sur le côté droit, dans la section appelée « Sommaire Exécutif », vous verrez 
un pourcentage. C’est le niveau de la satisfaction globale des clients, basée sur le sondage. Listées en 
bas de ce nombre sont les sous-catégories du sondage; ceux-ci varieront selon les produits, services 
et préoccupations de votre société. Pour chaque sous-catégorie, vous verrez un pourcentage 
représentant la satisfaction des clients pour cette sous-catégorie. 

Si vous cliquez sur le pourcentage dans le sommaire exécutif, vous verrez la page des questions du 
sondage listant toutes les questions contenues dans le sondage, avec des informations sur les clients 
et les réponses brutes de chaque client (les réponses originales avant même quelles soient converties 
statistiquement en un pourcentage du sommaire exécutif). Si vous cliquez sur chacun des noms de 
sous-catégories en bas du sommaire exécutif, vous verrez une page de question de sondage similaire 
avec des questions et des réponses brutes représentées par ces pourcentages de sous-catégories. 
Toutes ces pages de questions du sondage peuvent être exportées au format Excel pour les utiliser 
dans les rapports internes de votre société. 

Les pourcentages sont codés par couleurs : la coloration en jaune indique un niveau élevé de 
satisfaction (supérieur à 79 %); le non colorer représente un niveau inférieur de satisfaction (70 % à 
79 %), et la coloration en rouge indique une insatisfaction sévère (inférieur à70 %).   

Afin de comparer les résultats du sondage en cours avec les résultats du précédent sondage, cliquez 
sur « Afficher les Précédents. » Le programme affichera les pourcentages de la satisfaction des clients 
pour le sondage précédent, en vous permettant de faire la comparaison avec les résultats en cours.   

La moitié inférieure du sommaire de la page du sommaire exécutif dispose de quatre onglets : La 
carte des points chauds, Questions, Écoute, Rétention. Ces onglets vous permettent de voir les 
informations détaillées sur le sondage, et de procéder aux réponses appropriées. Cliquez sur l’onglet 
pour voir son contenu; l’onglet qui est en cours d’affichage s’affichera en blanc, avec une barre 
orange en haut de l’onglet. 



QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION 7 

 

Onglet de la Carte des Points Chauds 
Lorsque vous arrivez sur la page Sommaire Exécutif, vous verrez l’onglet de la carte des points 
chauds. Il affiche la gamme de satisfaction/insatisfaction des clients sous forme de graphique à 
barres horizontales, avec une barre pour chaque catégorie, et une pour la satisfaction globale. 
Appelé « la carte des points chauds » parce qu’elle affiche les zones avec des niveaux élevés 
d’insatisfaction comme des zones « chaudes » qui exigent une attention immédiate. 

 

 

La carte des points chauds 

 

Sur chaque barre, les satisfactions et les insatisfactions sont affichées par les couleurs de la barre, 
très semblable au coloriage des résultats du sommaire exécutif, mais par des couleurs conçues pour 
représenter des tons relatifs à la « chaleur ». Le jaune indique un niveau élevé de satisfaction 
(supérieur à 79 %); l’orange représente un niveau inférieur de satisfaction (de 70 % à 79 %), et le 
rouge signifie une insatisfaction sévère (en dessous de 70 %). 

Si la grande partie de la barre est jaune, avec un peu d’orange et de rouge à l'extrême droite, alors la 
majorité des clients qui ont fait le sondage sont satisfaits. Si sa grande partie est rouge, avec 
seulement un peu de jaune et orange à l'extrême gauche, alors presque tous les clients sont très 
insatisfaits. Si vous voyez une large bande jaune, une bande moyenne orange, et une petite bande en 
rouge, alors la plupart de vos clients sont extrêmement satisfaits, un nombre modéré de clients est 
moins satisfait, et un plus petit nombre (mais reste significatif) est très insatisfait. 

Lorsque vous cliquez sur une barre sur la carte des points chauds, vous verrez une page d’un rapport 
récapitulatif pour la sous-catégorie du sondage représentée par cette barre. Le rapport récapitulatif 
montre les résultats de satisfaction de chaque client, codée par les couleurs comme les résultats du 
sommaire exécutif.    
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Rapport récapitulatif — niveau magasin 

 

Le niveau de détail dans le rapport récapitulatif dépend de votre statut, ou rôle, dans le système 
QÉR. Les gérants du magasin voient les résultats pour les clients individuels desservis par leurs 
magasins qui sont inclus dans le sondage. Les gérants de district verront les résultats des magasins 
qui leur sont assignés, du plus haut au plus bas, et les gérants régionaux verront les résultats des 
districts qui leur sont assignés, d’un ordre du plus haut au plus bas, ainsi que pour les magasins dans 
ces districts (mais pas au niveau inférieur du client). De la même manière, les gérants nationaux 
verront les régions et les districts dans un ordre du plus haut au plus bas, avec les résultats 
individuels. 

Onglet des Questions 
L’onglet Questions est comme une expansion du sommaire exécutif; il affiche les résultats de chaque 
question du sondage, organisés par des sous-catégories.   

 

 

 

Onglet des Questions 
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Vous pouvez voir le pourcentage de la satisfaction pour chaque question, avec le même code couleur 
tel que les pourcentages du sommaire exécutif. Si vous cliquez sur affichez les Précédents, vous 
verrez les pourcentages des précédents sondages. Si vous cliquez sur une question, vous pouvez voir 
les répartitions des évaluations individuelles de tout client dans le sondage. 

Onglet d'Écoute 
L’onglet d’écoute affiche la liste des mots émotionnels du sondage, avec un codage par couleur 
positive ou négative, avec une liste de mots-clés, et le nombre de réponses réparti selon leurs 
neutralités, ou contenants des mots positifs, des mots négatifs, ou des mots-clés. 

 

 

Onglet d'Écoute 

 

Si vous cliquez sur le total souligné de chacune des catégories, vous verrez une page montrant le 
texte courant de chaque réponse, avec les mots appropriés mis en évidence. 

Les mots mis en évidence sont des mots clés, pris à partir d’une liste personnalisée de mots choisis 
par votre société, soit parce qu’ils indiquent des émotions très négatives ou positives, ou parce qu’ils 
représentent des domaines d’intérêts particuliers (tel que des promotions de ventes, des compagnes 
publicitaires, ou de nouveaux produits ou services). 

Onglet du Retient 
L’onglet du retient affiche le nombre d’alertes, réparti en catégories et états de réponses. Les alertes 
sont des réponses des clients nécessitant une attention et une réponse immédiate. Les catégories 
indiquent les conditions générales qui ont suscité l’alerte (tel que des mots-clés négatifs dans les 
commentaires), et les états de réponses indiquent si les alertes sont en retard de réponse, en 
progression, ou fermées.   

 

 

Onglet du Retient 
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Si vous cliquez sur le total pour une catégorie et un état de réponse, vous verrez une page 
énumérant chaque alerte dans cette catégorie, avec des liens qui mènent aux détails des alertes 
individuelles. 

Remarque : Les liens communs 
La plupart des pages du système QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION incluent toutes ou partit des liens 
suivants : 

Lien Description 

Se déconnecter Pour quitter le système QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION et vous déconnecter de 
votre compte. Une fois que vous avez quitté le système, assurez-vous que vous 
êtes déconnectés si vous êtes sur un ordinateur accessible par d’autres 
personnes. 

Français/English Basculer entre le français et l’anglais. 

La modification du mot 
de passe 

Modifiez votre mot de passe. Voir la note sur cette page à propos de la 
modification du mot de passe. 

Bibliothèque des fichiers L’administrateur du système QÉR de votre société peut télécharger ici des 
fichiers pour la distribution à tous ceux qui ont un compte dans le système QÉR. 
Vous verrez une liste de fichiers, et un lien de téléchargement pour chaque 
fichier. Si vous ne voyez pas de fichiers listés, cela signifie qu’aucun fichier n’a été 
téléchargé. 
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Chapitre 1 :   

Le sommaire exécutif et la carte des points chauds 

Comme son nom l’indique, la page du sommaire exécutif affiche un sommaire des sondages récents 
s’affichant comme s’ils s’appliquent aux magasins sur lesquels vous êtes responsable. Le sommaire 
comprend le taux des réponses (le pourcentage global des clients qui ont répondu aux questions du 
sondage si demandé), le résultat global de la satisfaction, et les résultats pour toutes les catégories 
des questions du sondage. Quand vous entrez pour la première fois sur la page du sommaire 
exécutif, elle affiche également la carte des points chauds, qui vous donne un visuel clair sur les 
catégories du sondage qui nécessitent une attention immédiate.   

Ce que vous devez savoir sur la page du sommaire exécutif : 
� Elle vous donne les dernières statistiques du sondage concernant vos magasins.  

� Elle vous donne des liens vers les réponses de chaque client à chaque question, ce qui vous 
permet d’aller directement aux enregistrements et aux informations d’alertes des clients. 

� C'est un moyen rapide pour déceler les sources de problèmes. 

� Elle offre un accès au rapport de la carte des points chauds, le classement des résultats du 
sondage de vos clients, magasins, districts et régions (selon le niveau de gestion de votre 
compte). 

 

 

Le sommaire exécutif et la carte des points chauds 
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Remarque : Les pourcentages et résultats affichés dans la page du sommaire exécutif (ainsi que les 
autres pages dans le système QÉR) concernent les magasins qui ont été assignés pour vous dans QÉR 
par les administrateurs du système. Ceux-ci seront typiquement les magasins qui seront sous votre 
responsabilité dans votre société. 

 Alors si vous êtes un gérant de district ou régional, les magasins dans votre région ou district seront 
généralement assignés à vous. Les gérants de haut niveau pourront voir les données pour tous les 
magasins dans le système.   

Mais comme une règle générale, si vous le voyez, cela signifie qu’à un certain point dans la structure 
d’organisation de votre société, il est sous votre responsabilité. 

Les résultats du sommaire exécutif 
La barre intitulée Sommaire exécutif (dans la partie droite en haut de la page) vous donne le résultat 
brut de la satisfaction globale des clients pour votre/vos magasin (s). C’est la moyenne des résultats 
globaux du sondage de chacun de vos clients qui ont été interrogés par le sondage en cours ainsi que 
pour les précédents sondages pour but de comparaison.    

 

 

Les résultats du sommaire exécutif 

 

Les résultats sont eux-mêmes calculés à partir des réponses données aux questions du sondage. Elles 
représentent les degrés de satisfaction, donnés sous forme de pourcentage, avec 100 % qui 
indiquent une entière satisfaction, et les faibles pourcentages indiquent proportionnellement une 
moindre satisfaction.  

Cela signifie que si le client #1 a donné à votre magasin une évaluation globale de 83 %, le client #2 
l’a donné un résultat total de 75 %, et le client #3 l’a donné un résultat de 63 %, le résultat global 
pour votre magasin serait de (83 + 75 + 63)/3 = 73.667 %, arrondi à 74 %.   

C’est le nombre qui s’afficherait dans votre barre du sommaire exécutif. 

La page des Résultats du Sondage 
Le fait de cliquer sur ce nombre fait apparaitre la page des résultats du sondage, avec les données 
brutes du sondage pour votre magasin. Elle comprend une liste de toutes les questions du sondage 
(énumérés pour l’identification). En bas des questions du sondage se trouve la liste de tous les clients 
de votre/vos magasin(s) qui ont répondu au sondage, avec leurs réponses du sondage (liées aux 
numéros d’identification des questions) et les informations de contact.   
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La page des Résultats du Sondage 

 

Juste au-dessus de la liste des clients, sur le côté gauche de la page, se trouve le bouton Excel®. Vous 
pouvez cliquer sur ce bouton pour exporter les données brutes du sondage des clients sous forme de 
fichier Microsoft Excel; il comprendra toutes les informations que vous voyez sur la liste des réponses 
brutes du sondage des clients. Les données exportées sont disponibles pour l’utilisation dans des 
rapports personnalisés, ou dans le système interne de rapports de votre société. 

Quand vous cliquez sur un nom dans la liste des clients, vous allez être redirigé vers la page des 
résultats du sondage individuel de ce client, qui constitue le centre névralgique pour des réponses du 
client. La page des résultats du sondage individuel est traitée en détail dans le chapitre 5 de ce 
manuel. 

Les résultats relatifs aux catégories 
En bas de la barre du sommaire exécutif, vous verrez les résultats de la satisfaction des clients pour 
chaque catégorie principale de questions dans le sondage. Comme le résultat global, ces résultats 
représentent la moyenne pour chaque client interrogé concernant votre/vos magasin(s). Les 
résultats par catégories sont codés par les couleurs pour une identification rapide : la couleur en Or 
signifie que c’est bien (un résultat de 80 % et plus), la couleur en Argent montre une moindre 
satisfaction (70 % à 79 %), et la couleur en Bronze (rouge) indique un problème sévère (69 % ou 
moins). 

 

 

Les résultats relatifs aux catégories 
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À côté des noms de catégories, vous verrez des flèches vers le haut ou vers le bas, vous indiquant si 
votre/vos magasin(s) ont progressé ou chuté en fonction de la satisfaction des clients depuis le 
dernier sondage. 

 

Et comme le résultat global, lorsque vous cliquez sur le nom de la catégorie des questions du 
sondage, vous verrez les résultats de la page du sondage pour cette catégorie, avec des questions 
énumérées, des données brutes du sondage pour chaque client qui a répondu, et les liens vers leurs 
pages de résultats du sondage individuel. 

Remarque : Si vous voyez un X colorié en rouge où les données du sondage du client doivent être 
(comme dans le troisième exemple sur la capture d’écran en dessous), cela signifie que le client n’a 
pas pu être atteint (même après des tentatives répétées), ou a refusé de participer au sondage, ou 
n’a pas répondu. 

 

 

Les catégories des résultats du sondage 

 

La carte des points chauds 
En dessous de la section du sommaire exécutif, vous verrez quatre onglets : « La carte des points 
chauds », « Questions » et « Rétention ». Les trois derniers sont traités en détail dans les chapitres 
suivants. L’onglet de la carte des points chauds est expliqué ici, même s'il est étroitement relié au 
sommaire exécutif en soi même. 

La carte des points chauds utilise des barres avec tons coloriés afin de montrer la gamme globale de 
la satisfaction ou l’insatisfaction des clients pour chaque catégorie des questions du sondage, ainsi 
que le sondage global. Les couleurs dans les barres chaudes sont comme des codes de couleurs des 
résultats du sommaire exécutif, à l’exception de la gamme du milieu qui est représentée par l’orange, 
au lieu du blanc.   

Ce qui permet à la carte des points chauds de montrer la satisfaction et l’insatisfaction comme une 
graduation lisse, à partir du meilleur (haut niveau de satisfaction de la part des clients) à gauche. 
Passant par l’orange (moindre satisfaction) au rouge (insatisfaction sévère) à droite. La tranche de la 
barre consacrée à chaque couleur indique le nombre des clients exprimant ces niveaux de 
satisfaction ou d’insatisfaction.  
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La carte des points chauds 

 

La barre dominée par la couleur de l'or signifie que vous avez beaucoup de clients qui sont satisfaits, 
et pas beaucoup de ceux qui sont insatisfaits. La barre dominée par le rouge signifie que la plupart 
des clients sont insatisfaits. La barre dominée par l’orange, avec un peut de couleur d’or et un peut 
de rouge à chaque extrémité signifie qu’ils ne sont pas vraiment insatisfaits, vous pouvez mieux faire 
pour les rendre heureux. 

Le rapport récapitulatif 
Lorsque vous cliquez sur la barre, vous verrez le rapport récapitulatif pour cette catégorie des 
questions du sondage. Le rapport récapitulatif énumère chaque résultat global de satisfaction de ces 
catégories, classé par grade et code de couleur en utilisant le même système comme les résultats du 
sommaire exécutif : l'or (80 % et plus), Argent (de 70 % à 79 %), et le Bronze (en dessous de 70 %).   

 

 

Rapport récapitulatif global 

 

Le fait de cliquer sur la barre globale de la carte des points chauds (en bas), fait apparaitre le rapport 
récapitulatif du sondage, avec les résultats de chaque client pour chaque catégorie et pour le 
sondage global, tous les codes de couleur, et grades, selon leurs résultats globaux. 
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La gestion au niveau supérieur 
S’il vous a été attribué un haut niveau de gestion (tel qu’un gérant national ou régional) dans le 
système QÉR, les informations que vous verrez dans la page du sommaire exécutif et dans l’onglet de 
la carte des points chauds (et dans les résultats bruts dans la page des résultats du sondage) vont 
être très similaires que celles vues par le gérant du magasin, mais elles couvrent tous les magasins, 
régions ou districts sur lesquels vous êtes responsable.   

Les rapports récapitulatifs 

Les différences les plus considérables sont dans les rapports récapitulatifs. Le gérant du magasin 
verra l’ensemble de base des rapports récapitulatifs, tel qu’expliqué ci-dessus. Cela est vrai même si 
plusieurs magasins sont assignés au gérant d’un seul magasin; les rapports vont tout simplement 
énumérer les clients de tous les magasins assignés à ce gérant du magasin, sans les séparer par 
magasins. Les gérants de haut niveau, cependant, vont voir plus d’un niveau de rapports 
récapitulatifs.   

 

 

 

 

 

Le rapport récapitulatif du gérant de district 

Le gérant régional ou du district qui lui a été assigné un ensemble de magasins dans un district, par 
exemple, peut voir un rapport récapitulatif montrant les résultats de la catégorie ou de la satisfaction 
des clients pour chaque magasin dans le district, classé et codé par les couleurs (Or/Argent/Bronze). .   

Visualiser le sommaire exécutif du gérant du magasin 

Lorsque vous cliquez sur le nom du magasin dans le rapport récapitulatif du district, la page du 
sommaire exécutif du gérant responsable du magasin pour ces résultats s’ouvre dans une autre 
fenêtre du navigateur.   

 

Cliquez ici pour faire apparaitre la 
page du sommaire exécutif du 
gérant du magasin dans une autre 
fenêtre. 
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La visualisation de la page du sommaire exécutif du magasin du gérant par le gérant du magasin 

 

Le temps où vous visualisez cette page dans cette fenêtre du navigateur, vous verrez ce que voit ce 
gérant du magasin sur le système QÉR. Pour voir le rapport récapitulatif au niveau du magasin, 
cliquez sur la barre de la carte des points chauds appropriée dans la fenêtre du sommaire exécutif du 
magasin du gérant. 

 

 

La visualisation, du gérant du district, du rapport récapitulatif à propos du magasin  

Cliquez ici pour voir les 
rapports récapitulatifs à 
propos du magasin. 

Vous visualisez la page du 
sommaire exécutif du 
magasin du gérant. 
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Le récapitulatif du District 

Le gérant de haut niveau qui lui a été assigné une région (comprenant les magasins dans plus d’un 
district) verra la page du rapport récapitulatif qui comprend le récapitulatif du district qui donne les 
résultats de la satisfaction des clients de chaque district représentés dans la région, et le récapitulatif 
régional qui montre le résultat pour chaque magasin dans la région. (Remarquez que si une région 
comprend que quelques, mais non tous les magasins dans le district, les résultats dans le rapport du 
district seront basés seulement sur ces magasins, plutôt que sur tous les magasins dans le district.) 

 

 

Rapport récapitulatif du gérant régional avec le récapitulatif du district 

 

Le fait de cliquer sur le lien du district fait apparaitre une nouvelle fenêtre dans le navigateur avec 
une page du sommaire exécutif concernant ce district, très semblable à la page du sommaire exécutif 
du gérant du magasin dans l’exemple précédent. Les liens des rapports récapitulatifs à partir de la 
carte des points chauds dans la page du district vont afficher que les magasins incluent dans la 
région. Cependant, autres liens (tels que les résultats bruts du sondage), comprendront tous les 
magasins dans le district. 

Cliquez ici pour faire 
apparaitre la page du 
sommaire exécutif au 
niveau du district dans une 
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La visualisation de la page du sommaire exécutif par le gérant régional 

 

Récapitulatif Régional 

Le directeur au niveau national qui lui a été affecté tous les magasins dans le système verra la page 
du rapport récapitulatif comme celle vue par le gérant du district, mais avec le récapitulatif régional 
en haut, suivi par le récapitulatif du district.   

Le fait de cliquer sur le nom de la région fait ouvrir une nouvelle fenêtre avec la page du sommaire 
exécutif qui est elle-même vue par le gérant chargé de la région, comportant les mêmes liens menant 
vers le rapport récapitulatif et les données brutes du sondage.   

 

Vous visualisez la page du 
sommaire exécutif au 
niveau du district 
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Rapport récapitulatif au niveau national 

 

Cliquez ici pour la page du 
sommaire exécutif au 
niveau régional. 

Cliquez ici pour la page du 
sommaire exécutif au 
niveau du district. 

Cliquez ici pour la page du 
sommaire exécutif du 
gérant du magasin. 
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Chapitre 2 :   

L'Onglet Questions et les pages des questions du sondage  

Ce que vous devez savoir sur l'Onglet Questions : 
� Il vous montre les résultats de chaque question du sondage. 

� Vous pouvez rapidement voir quels éléments du sondage exigent votre attention immédiate. 

� Il vous montre si vous progressez ou chutez pour chaque question depuis le dernier sondage. 

� Il vous donne les liens pour chaque réponse du client à chaque question. 

� Ces liens vous permettent d’aller directement vers les enregistrements des clients et les 
informations des alertes. 

(Remarquez que vous êtes toujours à un lien ou deux des enregistrements des clients et alertes!) 

 

L’onglet Questions vous donne une ventilation détaillée des résultats du sommaire exécutif. Il 
comporte chaque question du sondage, organisé par catégorie et avec des codes couleur 
(Or/Argent/Bronze) les résultats de la satisfaction des clients pour chaque question. Comme le 
sommaire exécutif, l’onglet Questions comprend la colonne Afficher les Précédents à la droite des 
résultats du sondage en cours, en vous permettant de voir les résultats de chaque question du 
sondage précédent, avec des flèches vers le haut et vers le bas montrant la progression (un score 
élevé pour le sondage en cours) ou la chute (un score bas pour le sondage en cours) pour chaque 
question. 

 

 

L’Onglet Questions 

 

La page des Résultats des questions du Sondage 
Le fait de cliquer sur la question vous mène à la page des résultats des questions du sondage de cette 
question. Elle comprend les résultats bruts du sondage de chaque client pour cette question, qui, 
selon la question, peuvent êtres un nombre de 1 à 10, qui note de la faible satisfaction à l'entière 
satisfaction, ou une réponse par Oui/Non/peut être, un temps une période une date, un 
pourcentage, ou une réponse dans un autre format, selon la question et la conception du sondage. 
La majorité des questions, cependant, se basent sur une évaluation numérique comme réponse.   
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La page des Résultats des questions du Sondage 

 

Les résultats du sondage ne sont pas codés par les couleurs, avec une exception. Si le client concerné 
par le sondage n’arrive pas à répondre au sondage, le résultat brut sera un « x » avec une 
surbrillance en rouge, indiquant qu’il n’y a pas de réponse. 

La page des résultats des questions du sondage montre les informations de base pour chaque client, 
y compris la région, le district, le nom du client, le numéro de téléphone, le responsable du magasin 
qui offre les services au client, et un lien à la page des résultats du sondage individuel (traité en détail 
dans le chapitre 5). 

Le client n’a pas 
répondu 
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Chapitre 3 :   

L'Onglet Écoute et la page d'Analyse des commentaires  

Ce que vous devez savoir : 
� C’est là où vous allez pour trouver ce que pensent les clients au sujet de votre magasin. 

� L’onglet Écoute contient des liens vers tous les commentaires des clients. 

� Il fait trier les commentaires selon qu’ils sont positifs, négatifs ou neutres, ou qu’ils contiennent 
des mots-clés. 

� Lorsque vous lisez un commentaire, c’est exactement ce que le client a dit, mot par mot. 

Découvrir ce que disent les clients 
L’onglet Écoute peut apparaitre simple, mais c’est l’élément clé qui vous indique ce que disent les 
clients au sujet de votre magasin.  

 

 

L'onglet écoute 

 

La mine des mots émotionnels 

D’abord, il y a la liste de la mine des mots émotionnels, avec un ensemble de mots codés par les 
couleurs affichées tout au long de votre écran. Les mots en vert sont positifs – vous allez les voir dans 
les commentaires des clients. Les mots en rouge sont négatifs – quand vous voyez l’un d’eux dans les 
commentaires, vous savez qu’il est temps de trouver ce qui ne va pas bien et résoudre ces 
problèmes. 

 

 

La liste des mots émotionnels 

 

Ces mots, comme les questions du sondage, ont été choisis par [des gens responsables] de votre 
société, avec des consultants très expérimentés de Compechek. Les listes des mots positifs et 
négatifs visent à capter les véritables réponses émotionnelles des clients de vos magasins. Le 
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système QÉR cherche automatiquement ces mots dans le texte de chaque commentaire, et il classifie 
les commentaires en conséquence. 

 

Remarque : N’importe qui peut utiliser des mots négatifs de façon positive, ou vice-versa : « La 
concurrence est lente comparée à vous les gars! » ou « à peine professionnel. » Le but de la 
fonctionnalité de la mine des mots émotionnels de QÉR est d’attirer votre attention aux 
commentaires qui exigent une attention.  

C’est toujours votre responsabilité de la lecture des commentaires et leur sens. 

La mine des mots clés 

En dessous de la liste de la mine des mots émotionnels, des mots clés sont choisis par les personnes 
de votre société, avec les consultants de Compechek. Ces mots ne peuvent pas êtres strictement 
positifs ou négatifs, et ne peuvent pas êtres très émotionnels, mais il se réfère à des choses qui 
concernent plus particulièrement votre société au moment du sondage et exigent des commentaires, 
comme les prix, les services, la gestion, les promotions spéciales, ou même des éléments particuliers 
dans le stock. 

 

 

La liste des mots clés 

 

Tant la liste des mots clés que la liste des mots émotionnels peuvent être complètement 
personnalisées par l’administrateur du système QÉR de votre société à tout moment. Cela signifie 
que quand il y a une nouvelle promotion, les mots qui s’y rattachent peuvent être ajoutés à la liste 
des mots clés, et ils peuvent être comptés automatiquement et mis en évidence dans à la fois les 
nouveaux et anciens commentaires. La même chose pour les mots émotionnels; s’il y a un problème 
potentiel, ou si vous voulez voir si une nouvelle façon de répondre aux clients fonctionne à la façon 
dont vous aimez qu'elle fonctionne, les mots clés appropriés positifs ou négatifs peuvent être ajoutés 
à la liste des mots émotionnels.  

Catégories de Réponses  

En bas de la liste des mots clés, vous pouvez voir le nombre des réponses dans chaque catégorie de 
mine de mots : neutre (pas de mots émotionnels ni de mots clés), positive (au moins un mot 
émotionnel positif), négative (au moins un mot émotionnel négatif), mot clé (au moins un mot clé), 
et le total (le nombre total de commentaires dans chaque groupe) 

 

Catégorie de Réponses 

 

Remarque : un seul commentaire peut se trouver dans plus d’un groupe – s’il contient des mots 
positifs, des mots négatifs, et des mots clés, par exemple, il sera classé dans trois groupes, et il 
compte dans trois listes différentes au total. 
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Les pages d’analyse des commentaires 
Lorsque vous cliquez sur l’un des numéros dans une catégorie, vous allez à la page d’analyse des 
commentaires pour cette catégorie. 

Chaque catégorie de mine de mots à une page d’analyse de commentaires. Elle énumère chaque 
commentaire, avec le magasin, le nom, et les informations du contact du client qui a commenté, avec 
le texte entier du commentaire.  

 

 

La liste d’analyse des commentaires 

 

Dans la page d’analyse des commentaires positifs, les mots positifs de la liste de mine des mots 
émotionnels sont mis en évidence, dans la page d’analyse des commentaires négatifs, les mots 
négatifs de la liste de mine des mots émotionnels sont mis en évidence. Et dans la page des mots 
clés, les mots clés sont mis en évidence. Cela signifie que si le commentaire contient des mots 
positifs, négatifs et des mots clés, seulement les mots pertinents seront mis en évidence dans chaque 
page d’analyse des commentaires dans laquelle ils apparaissent. 

 

 

Un échantillon des commentaires positifs et négatifs à partir de la page d’analyse de tous les 
commentaires 

 

La page d’analyse des commentaires pour la catégorie du total de la mine des mots combine les 
contenus de toutes les autres pages. Elle comprend les sections d’analyse des commentaires neutres, 
positifs, négatifs et les mots clés. Si le commentaire tombe dans plusieurs catégories, il sera classé 
dans chacune de ces sections, avec seulement les mots appropriés mis en évidence dans chaque 
section. . 

 

 

Lire les commentaires! 

Tous ces commentaires – le bon, le mauvais, et le neutre – sont comme de l’Or. Si vous les lisez, les 
comprenez, et agissez envers eux, ils vous aideront pour faire de votre magasin un magasin plus 
rentable, et plus adapté aux exigences des clients, et dans le long terme, ils faciliteront votre travail. 
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Chapitre 4 :   

La page Rétention et les pages d’alertes 

Ce que vous devez savoir : 
� Elle vous indique combien d’alertes vous avez. 

� Elle vous indique combien de nouvelles alertes, et combien sont en retard. 

� Si vous les prêtez attention, vous allez anticiper les problèmes de relation avec les clients. 

� Si vous ne les prêtez pas attention, les problèmes de relation avec les clients vous échapperont. 

Alertes selon le type 
L’onglet de Rétention montre le nombre d’alertes pour votre magasin, par types d’alertes, et par 
états.   

 

 

L’onglet Retient 

Les lignes représentent les types d’alertes. Il existe quatre types : 

1.  Une réponse donnée à la question a déclenché cette alerte. 

Cela signifie que la réponse a au moins une question du sondage en elle-même qui suggère qu’il avait 
un problème. Cela aurait pu être une mauvaise évaluation (sur une échelle de 1 à 10), un « Oui » ou 
« Non » à une question clé, ou un autre type de réponse, selon la question du sondage. 

2.  Le pourcentage du résultat obtenu du sondage était inférieur à la limite 
d’administration. 

Le résultat calculé pour au moins une partie du sondage était inférieur au niveau acceptable, tel que 
décrit par l’administrateur du sondage dans votre société.   

3. Il avait des mots clés négatifs trouvés dans le commentaire. 

Au moins, un des mots négatifs de la liste de la mine des mots émotionnels s’est trouvé dans le 
commentaire du client. 

4.  L’intervieweur a créé cette alerte. 

Après avoir interrogé le client, l’intervieweur Compechek est arrivé à une conclusion, basée sur 
l’expérience et l’intuition, qu’il avait un problème, même si le client n’avait pas ouvertement dit. Les 
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intervieweurs de Compechek sont expérimentés, des professionnels qualifiés; si vous voyez une 
alerte dans cette catégorie, prenez-la au sérieux. 

Alertes selon l’état 
Les colonnes représentent les catégories des états d’alerte; en bas de chaque colonne, vous verrez le 
pourcentage des alertes actuellement dans cette catégorie. Quand vous verrez un nombre autre que 
zéro (à part le pourcentage en bas) dans n’importe quelle colonne, vous pouvez cliquer dessus pour 
faire apparaitre une page classant les alertes pour le type sélectionné des alertes et états. S’il existe 
un « 3 » dans la colonne du retard et que « l’intervieweur a créé cette ligne d’alerte », par exemple, 
le fait de cliquer dessus fait apparaitre une page indiquant toutes les alertes en retard, pour votre 
magasin, qui a été créée par l’intervieweur.   

Il existe cinq catégories d’état d’alerte : 

1.  Nouvelle  

Les alertes nouvelles sont celles dont le système QÉR à récemment émis, qui ne sont pas encore 
visualisées, et qui ne sont pas encore en retard. Quand le système émet une nouvelle alerte, il envoie 
automatiquement une notification par courriel au gérant du magasin; cette notification comprend le 
type d’alerte, le nom du client, le texte du commentaire du client, et un lien vers la page des résultats 
du sondage individuel.  

Lorsque l’alerte est nouvelle, la première chose que vous devez faire est de visionné l’alerte. La façon 
la plus rapide de faire cela est à partir de l’onglet de Rétention est simplement en cliquant sur le 
numéro dans la nouvelle colonne qui vous indique qu’il y a une alerte. Comme expliqué ci-dessus, 
ceci vous mène à la page listant les nouvelles alertes du type sélectionné. De là, vous pouvez cliquer 
sur le lien des détails pour la nouvelle alerte, et aller à la page des résultats du sondage individuel du 
client concerné par l’alerte. Quand vous allez à cette page, le système QÉR reconnaît que vous avez 
visualisé l’alerte. 

2.  En Cours 

Après avoir vu (vous ou une autre personne qui lui a été assigné la responsabilité dans le système 
QÉR) une nouvelle alerte pour votre magasin, sont état change automatiquement à « en cours. » 

Lorsqu’une alerte est en cours, il est de votre responsabilité en tant que gérant du magasin de 
communiquer avec les clients (par courriel, téléphone, ou une visite personnelle) et résoudre le 
problème. Le système QÉR inclue des formulaires de courriel que vous pouvez les utiliser afin de 
permettre au client de savoir que vous étudiez la question, et pour remercier le client pour sa 
contribution et offre des informations de contact pour le suivi. 
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Des formulaires du courriel pour contacter le client 

 

Toutes les mesures prises pour résoudre le problème doivent être enregistrées dans la section 
journal de la page des résultats individuels des clients. Tout message courriel envoyé par le système 
QÉR, et de tout système de formulaire de messages que vous envoyez doit être automatiquement 
enregistré dans un journal. Le journal enregistrera automatiquement le jour et l’heure auquel vous 
avez visualisé l’alerte.   

Vous pouvez, en plus, faire des enregistrements directement dans le journal. Vous devez faire ceci à 
chaque fois que vous prenez une mesure concernant l’alerte qui n’était pas automatiquement 
enregistrée (c’est à dire, faire un appel téléphonique, parlé au client en personne, etc.), et quand 
vous voulez inclure des informations pertinentes ou des commentaires comme des enregistrements 
permanents de l’alerte.    

3.  En retard 

Si une nouvelle alerte n’a pas été visualisée après un certain temps, ou si elle n’a pas été fermée 
après un certain délai, le système déplace automatiquement l’alerte à la catégorie des alertes en 
retard. Il envoie également un courriel au gérant du haut niveau approprié, expliquant que l’alerte 
est en retard et suggérant une intervention du gérant du magasin afin de résoudre le problème.   

4.  Fermer 

Une fois que vous avez entièrement traité le problème du client (soit par le résoudre à la satisfaction 
du client ou en déterminant qu’il est impossible de le résoudre), vous pouvez fermer l’alerte (en 
utilisant le bouton Fermer dans la page des résultats du sondage individuel des clients).   

Le fait de cliquer sur le bouton Fermer fait apparaitre une page de courriel, avec un formulaire de la 
lettre de fermeture de l’alerte et le bouton d’envoi du courriel/fermeture de l’alerte. 
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Remarque : Si vous tentez de fermer une alerte sans avoir enregistré quoi que ce soit dans le 
journal ou sans envoyer aucun courriel au client, vous verrez la ligne du sujet et le corps du texte 
du message du courriel suivants : 

 

Att: Gérant de district 

Je ferme cette alerte sans information additionnelle dans le journal pour la raison suivante:  

:   

Note au Gérant de district: 

Lorsque vous recevez ce courriel, vous pouvez décider de ré-OUVRIR l'alerte pour demander au 
gérant de faires des actions supplémentaires ou d'inscrire plus d'information pour cette alerte.  

 

Alerte pour “[STORENAME], [CUSTOMERNAME]” pendant le sondage [PROJECTNAME] complété 
le [SURVEYDATE] par “[CUSTOMERCONTACT]”.    

 

Si vous voulez ré-OUVRIR l'alerte, aller à l'onglet Rétention, voir les alertes Fermées et trouvez 
l'alerte. 

 

1) Cliquer sur "Ouvrir alerte"  

2) Pour donner vos instructions au gérant, aller dans le journal de l'alerte, inscrire vos 
commentaires et cliquer sur "Ajouter un enregistrement au journal". 

 

Si vous voyez cet avertissement, suivez les instructions, dans la plupart des cas, cela signifie que 
vous devez suivre trois étapes décrites dans l’avertissement : contacter le client, archivez votre 
mesure que vous avez prise dans le journal, et ensuit fermez l’alerte. En cas où il y a de bonnes 
raisons pour ne pas faire ça, alors vous pouvez enregistrer dans l’espace en dessous de 
l’avertissement. Les messages du courriel seront envoyés au gérant du district, et probablement 
(selon la configuration de son compte) aux autres gérants de haut niveau. Il leur dira qu’ils ont la 
possibilité de rouvrir l’alerte. Si un gérant de haut niveau rouvre une alerte, celle-ci sera 
automatiquement déplacée dans la catégorie des alertes « En cours » ou « en retard », selon sont 
états avant quelle soit fermée. 

5.  Total 

La colonne du Total affiche le nombre total d’alertes de chaque type, peu importe leurs états actuels. 
La ligne en bas de la colonne du total (juste au-dessus du pourcentage total), affiche le grand total : 
toutes les alertes de tous types et états. 

La gestion au niveau supérieur 
Les gérants du district et de hauts niveaux verront les mêmes informations de base dans l’onglet du 
Rétention et dans les pages d’alertes comme le font les gérants du magasin, avec trois exceptions : 

� Les gérants de haut niveau verront les alertes de tous les magasins de leurs régions ou districts. 

� Sur la page des alertes, ils verront un lien d’ouverture d’alerte à côté de chaque liste d’alertes, ce 
qui leur permet de rouvrir les alertes fermées qui peuvent ne pas avoir été traitées à la 
satisfaction des gérants de haut niveau. 



30 QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION 

 

� Si le gérant du magasin a fermé une alerte sans pour autant envoyer un message courriel au 
client, ou faire un enregistrement dans le journal, les gérants du haut niveau verront un 
astérisque rouge à côté de la liste pour cette alerte dans la page d’alertes portant l’attention du 
gérant de haut niveau de voir cette alerte. 

 

 

La visualisation de la liste des alertes par le gérant de haut niveau 

 

La notification complète des gérants du haut niveau 

Lorsqu’un gérant de haut niveau publie sur le journal des alertes sur la page des résultats du sondage 
individuel du client, le système QÉR envoi automatiquement une notification par courriel aux gérants 
des niveaux inférieurs qui leur est assignée la responsabilité de ce magasin. Le courriel indique au 
gérant de niveau inférieur qu’il existe un nouvel enregistrement dans le journal du client concerné, et 
qu’il doit voir le journal encore une fois.   

 

 

Faire respecter à 100 % la responsabilité  

Cela permet aux gérants du haut niveau à communiquer rapidement et efficacement avec tous les 
gérants de niveau inférieur au sujet de tels que la politique de la société et les besoins de la 
résolution efficace des problèmes des clients, avec des références à un client particulier ou à une 
alerte. Cela signifie également que le système QÉR fait respecter à 100 % la responsabilité de la plus 
haute à la plus basse selon les alertes, du haut niveau au niveau inférieur. Si par exemple, le gérant 
national publie un commentaire dans un journal concernant une alerte, alors tout gérant de magasin 
que se soit régional ou district sera notifié, et l’enregistrement de cette notification sera inclus dans 
le journal, le rendant ainsi impossible à caché vis-à-vis de l’alerte. 

 

Remarque : Pour plus d’informations. Au sujet du « journal » et ces fonctionnalités, veuillez vous 
référer au chapitre 5. 

 

 

Faire respecter la responsabilité 
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Chapitre 5 :   

La page des Résultats du Sondage individuel (RSI) 

Ce que vous devez savoir sur l'Onglet Questions : 
� Il existe une page RSI pour chaque client dans le sondage. 

� Elle comporte les renseignements de contact et les résultats bruts du sondage. 

� Elle contient également les enregistrements des alertes quotidiennes, réponses, et contacts du 
client. 

� C’est là où vous allez pour envoyer les courriels concernant une alerte, et pour fermer l’alerte. 

� Lorsque vous recevez une alerte, vous devez y répondre au biais de la page RSI du client. 

� Toute action que vous prenez doit être enregistrée dans le journal. 

Votre Centre de Commandes des Réponses 
La page des résultats du sondage individuel est le centre de commandes pour répondre aux clients 
individuels. 

La page RSI est relativement longue par rapport à la plupart des autres pages dans le système QÉR, et 
elle est découpée en plusieurs sections. Elle contient un ensemble de liens de navigation en haut de 
la page (en bas de l’entête de la page QÉR standard) que vous pouvez cliquer sur, pour aller à des 
sections particulières : 

 

Lien Description 

Questions du Sondage Mène directement à la section de la page des questions du sondage. 

Voir les Commentaires Mène à la section de la page des commentaires sur les données, qui contient les 
textes exacts des commentaires du client. 

Ajouter un 
Enregistrement sur le 
Journal  

Mène à la case de saisie du journal, en vous permettant de saisir des 
enregistrements dans le journal. 

Envoyer des courriels au 
Client 

Mène au courriel initial suivi par les buttons du courriel. 

Fermer l’Alerte Mène au bouton de la fermeture de l’alerte 

Voir le Journal Mène à l’entrer en haut du journal (la plus récente). 

Toutes ces sections et fonctionnalités sont expliquées en détail ci-dessous. 

 

La section des résultats individuels 
Le côté gauche de la section juste en dessous de la page des liens de navigation contient les 
enregistrements d’informations sur le client et un récapitulatif du résultat du sondage du client.   
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La section des informations sur le client dans la page des résultats du sondage individuel 

 

Les enregistrements d’informations incluent quelques champs de renseignements du contact qui 
peuvent êtres édités : Le nom du client, téléphone, adresse courriel. Quand vous effectuez une 
modification sur quelconque de ces champs, cliquez sur le bouton « Mise à jour » en dessous de 
l’enregistrement d’informations du client afin d’actualiser l’enregistrement. 

 

 

La section du résumé des résultats dans la page des résultats du sondage individuel  

 

Le résumé du résultat de sondage du client ressemble étroitement à la liste du résumé exclusif du 
résultat de sondage, avec des résultats codés en couleurs (Or, Argent, Bronze), sauf qu’il montre 
uniquement le résultat de ce client individuel. Il ne comprend pas les liens aux résultats bruts des 
questions du sondage, quoique ces derniers soient énumérés en bas de la section des résultats 
individuels. Il ne comprend, également, pas les résultats du sondage précédent. 

La Section des Questions du Sondage 
La section des questions du sondage énumère les questions du sondage, groupées par catégories, 
avec les résultats bruts des réponses du client pour chaque question affichée dans la colonne à 
gauche de la question elle-même. Tel qu’expliqué dans le chapitre 2 : L’onglet Question et les pages 
des questions du sondage, le format du résultat brut dépendent du type de la section, qu’il soit noté 
sur une échelle de 1 à 10, par Oui ou Non ou peut-être, ou avec une question aux choix multiples. 
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La section des Questions du sondage dans la page des résultats du sondage individuel 

La section des données de commentaires 
La section des données de commentaires affiche tous les textes mot par mot des commentaires des 
clients, avec les informations sur le magasin, le district et sur le client. La date du sondage apparaît 
en bas des informations du client et des commentaires. 

 

 

La section des donnes de commentaires dans la page des résultats du sondage individuel 

 

Notez que si vous mettez à jour le nom ou le numéro de téléphone du client dans la section des 
résultats individuels, les informations de la mise à jour seront visibles dans la section des données de 
commentaires la prochaine fois que vous irez à la page des résultats du sondage individuel, plutôt 
qu'immédiatement. 

Les boutons de courriel et de fermeture 
Juste en dessous des données des commentaires s’y trouvent trois boutons :   

 

La section des boutons de courriel et de fermeture dans la page des résultats du sondage individuel 

 

Chacun d'entre eux fait apparaitre la page du formulaire du courriel avec une lettre type appropriée 
au cas:  
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Bouton Description 

Le courriel initial C’est le premier message que vous envoyez à un client lorsque le système a émis 
une alerte pour ce client. Généralement, la lettre type dit que vous êtes au 
courant du problème, que vous entrerez bientôt en contact avec le client au 
sujet de ce problème, et que le client est invité à répondre au message avec des 
commentaires ou informations supplémentaires. 

Suivi du courriel C’est le message que vous envoyez après avoir contacté le client et pris la 
mesure appropriée en vue de résoudre le problème. Il permet généralement au 
client de savoir que vous croyiez que les problèmes ont été résolus 
adéquatement, et invite le client à entrer en contact avec vous en cas de 
nouveaux problèmes. 

Fermer l’alerte Ce bouton effectue deux tâches : il ferme l’alerte, et il envoie un message par 
courriel à votre gérant du district (et probablement à vos gérants de haut niveau, 
selon la configuration de leurs comptes) indiquant que l’alerte a été fermée. Le 
message comprendra généralement un lien vers la page de l’alerte. Remarque : 
si vous fermez l’alerte avant que vous preniez les mesures appropriées pour la 
résoudre, le système QÉR commence une lettre type avec une déclaration selon 
laquelle l’alerte a été fermée incorrectement, avec des instructions pour vous 
pour à la fois fermer l’alerte correctement ou ajouter une explication dont vous 
expliquez pourquoi vous avez fermé l’alerte sans prendre les mesures 
nécessaires (Voir [Chapitre, Section])    

 

Lorsqu'une alerte est fermée, tous ces boutons sont inactifs et grisés. 

La page de formulaire du courriel 
Lorsque vous utilisez n’importe quelle fonction QÉR qui implique l’envoi de courriel, le système fait 
apparaitre la page de formulaire du courriel. Elle contient quatre champs standards de courriel : 
« À : », « Cc », « Objet » et « Message ». 

 

 

La page du formulaire de courriel 
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Dans la plupart des cas, vous pouvez éditer le contenu de tous les champs à l’exception du champ 
« À : » il contient l’adresse du courriel des destinataires, tels que définis par les administrateurs du 
système dans les enregistrements des gérants et des clients. Vous pouvez ajouter des destinataires 
en utilisant les champs « Cc : », mais vous ne pouvez pas les supprimer du champ « À : ».   

Généralement, les champs de « sujet : » et de « message : » seront remplis par défaut avec du 
contenu à partir de lettre type qui est défini par les administrateurs du système. Vous pouvez éditer 
ou supprimer ce contenu selon les besoins; noter cependant qu’en plus d’être vu par le client et/ou 
le gérant de haut niveau, le contenu du message sera enregistré de façon permanente dans la 
section du journal de la page des résultats du sondage individuel du client. 

En bas du champ « message : » s’y trouvent deux boutons : Charger la lettre type en anglais et 
Charger la lettre type en français. Comme indiqué par leurs noms, ils vous permettent de basculer 
entre deux lettres types en français et en anglais. 

 

 

 

L’envoi des messages par courriel et la fermeture de l’alerte 

Pour le courriel initial et les messages qui s’ensuivent, il y aura un seul bouton sous les boutons de 
bascule entre anglais/français : Envoyer. Lorsque vous cliquez dessus, le système envoie un message 
par courriel, et vous redirige vers la page RSI des clients. Le texte, le sujet, le(s) destinataire(s) du 
message, l’expéditeur, et la date d’envoi sont tous automatiquement enregistrés dans la section du 
journal de cette page. (Remarquez que la liste des destinataires dans le champ « Cc : » n’est pas 
enregistrée.) 

Pour le message de fermeture de l’alerte, le nom du bouton d’envoi du courriel se change pour 
Envoyer le courriel/Fermer l’alerte, et, comme son nom l’indique, en plus d’envoyer le courriel et 
d’enregistrer dans le journal, il ferme l’alerte. 
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Le formulaire de fermeture de l’alerte 

 

Lorsqu’une alerte est fermée, elle sera listée dans la catégorie des alertes fermées sur l’onglet de 
Rétention et sur la page des alertes. Quand elle est listée dans la page des alertes, un lien 
d’ouverture de l’alerte (à côté du lien des détails) sera visible aux gérants de haut niveau. 

Le message de la fermeture de l’alerte a également un bouton Annuler à côté du bouton Envoyer le 
courriel/Fermer l’alerte. Cela vous permet de quitter la page du courriel et retourner vers la page RSI 
sans envoyer le message ou fermer l’alerte, si vous n’êtes pas sûr que ce soit le moment opportun de 
fermer l’alerte. 

 

 

Les boutons de la fermeture de l’alerte et la case à cocher des commentaires QÉR 

 

La Section du journal 
En bas du bouton Envoyer le courriel/Fermer l’alerte sur la page des résultats individuels du sondage, 
s’y trouve la section du journal.  
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La capture d’écran ci-dessous montre comment le journal devient un enregistrement de toutes les 
mesures prises au sein du système QÉR afin de résoudre les problèmes des clients dégagés, avec les 
mesures prises récemment listées en haut, et les anciennes en bas.   
 

Le journal en lui-même dispose de la rubrique « Le journal des mesures prises pour résoudre le 
client traité »:   

Colonne Description 

Date et heure La date et l’heure quand la mesure a été prise. L’heure affichée sera ajustée en 
fonction de votre heure locale, telle que déterminée dans votre compte 
d’utilisateur.  

L’identifiant L’identifiant QÉR de la personne qui a pris la mesure 

La mesure Quand le système QÉR enregistre automatiquement une action, il inclut une brève 
description de la mesure prise « Alerte ouverte », « l’Alerte est maintenant 
fermée », etc. dans le cas d’un message par courriel, il inclut le sujet, le texte du 
message lui-même, et les destinataires listés dans le champ « À : ». Comme souligné 
ci-dessus, il n’inclut pas les destinataires listés dans le champ « Cc : ». 

Ajouter des entrées au journal 

Si vous avez pris une mesure pour résoudre le problème en dehors du système QÉR (une visite en 
personne ou un appel téléphonique, par exemple), ou si vous avez un commentaire ou des 
informations pertinentes qui n’ont pas été enregistrées, vous pouvez ajouter manuellement un 
enregistrement dans le journal. Le journal doit inclure l’enregistrement complet de toutes les 
mesures prises relatives avec le problème, alors il est important d’ajouter ces entrées quand elles ne 
sont pas automatiquement enregistrées. 
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L’ajout des entrées au journal 

 

En haut de la section du journal s’y trouve une zone de saisie de texte intitulé « Ajoutez au journal, 
s’il vous plait, en entrant des informations dans la case ci-dessous » Entrez votre enregistrement 
dans la zone et ensuit cliquez sur le bouton Enregistrement dans le journal en dessous de la zone de 
texte, à gauche. Votre enregistrement sera ajouté au journal comme la mesure prise la plus récente. 

 

Remarque : Les entrées du journal sont permanentes et ne peuvent pas être éditées. Personne du 
système QÉR de votre société ne peut éditer ou supprimer toute entrée, y compris l’administrateur 
du système. 
 
 

Le processus des alertes : Étape par Étape 
 

La gestion au niveau supérieur 
Les gérants du haut niveau verront les mêmes informations sur les pages RSI comme le fait le gérant 
du magasin. Cependant, ils ont la possibilité supplémentaire d’éditer la liste des destinataires dans le 
champ « À : » dans la page du formulaire de courriel; ils peuvent ajouter ou supprimer des 
destinataires pour tous les trois types de lettre type.   

Si un gérant de haut niveau publie des informations sur le journal, un courriel automatique sera 
envoyé aux gérants de tous les niveaux inférieurs qui leur sont assignés plus particulièrement ce 
magasin. C’est la meilleure façon pour le gérant de haut niveau à communiquer au sujet d’une alerte 
particulière ou d’un état de client. Cette notification par courriel est également enregistrée dans le 
journal comme quoi les gérants ont envoyé le courriel. 

 

Les gérants de haut niveau peuvent également rouvrir les alertes. Sur la page des alertes (voir 
chapitre 4 : l’onglet Rétention et les pages d’alertes), les gérants de haut niveau verront des liens 
d’alertes ouvertes à droit du lien des détails pour les alertes fermées. Si le gérant du magasin a fermé 
une alerte sans l’envoi d'un message par courriel au client ou sans publication sur le journal, les 
gérants de haut niveau verront également un astérisque rouge à côté du lient des alertes ouvertes; 
ceci indique que les alertes ont été fermées incorrectement. Ni les liens des alertes ouvertes ni les 
astérisques en rouge ne seront visibles aux gérants du magasin. 
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Détails de la liste des alertes avec les alertes incorrectement fermées 

 

Important : Les gérants de hauts niveaux devraient régulièrement consulter les pages des alertes à la 
recherche des astérisques en rouge, car ces derniers sont susceptibles d'indiquer non seulement des 
alertes fermées incorrectement, mais surtout, les problèmes concernant les clients qui n’ont pas été 
adéquatement traités. 

 

FACULTATIF : Alertes avancées 
Votre société peut décider à travailler avec les alertes avec une méthode plus avancée. Si c’est le cas, 
vous verrez cette section appelée « type d’alerte » juste à droite de la section des données de 
commentaires. 

 

 

La section des alertes avancées 

 

Dans cette zone « Alertes Avancées », il est nécessaire que le gérant du magasin fasse un 
enregistrement pour chaque type d’alerte qui a été créé pour ce sondage. Dans l’exemple ci-dessus, 
la réponse donnée par le client dans ce sondage particulier a créé une alerte pour chaque type 
d’alerte. Pour cette raison, il été nécessaire au gérant du magasin de faire un enregistrement qui 
décrit ce qui sera fait afin de rectifier la situation de chaque alerte spécifiée. Ceci est appelé « Plan 
d’action ». Il est nécessaire que le « Plan d’action » soit enregistré à côté de chaque type d’alerte, par 
exemple, les résultats faibles pour chaque catégorie (dans ce sondage les catégories étaient les 
performances des représentants des ventes, les performances du gérant, les services) ainsi que les 
autres trois types d'alertes (comme expliqué dans la Chapitre 4 Onglet de Rétention). Si les réponses 

Alertes 
incorrectement 
fermées 
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du client ont créé qu’une seule alerte, par exemple, par la suite le « plan d’action » pourrait 
enregistrer que dans une seule zone de saisie vide, toutes les autres zones seront grisées et aucun 
enregistrement ne sera nécessaire pour  le gérant du magasin.   

À côté de chacun de ces 3 types d'alertes, c'est-à-dire une réponse donne à une question, des mots-
clés négatifs, et l'intervieweur a généré l’alerte, il y a un lien pour « Voir » les détails de l'alerte. Dans 
l'exemple ci-dessus, quand la souris survole le lien « 'Voir », le système affiche le commentaire fait 
par le client avec le mot clé mis en évidence. C’est la meilleure façon de voir rapidement la raison de 
l'alerte et de déterminer le meilleur plan d'action pour être enregistré dans le champ vide à côté du 
type d'alerte.  

Remarque: Une alerte ne peut pas être fermée jusqu'à ce qu'il y est une entrée faite et enregistrée à 
côté de chaque zone vide (qui n'est pas grisée par le système) décrivant le plan d'action pour chaque 
type d'alerte applicable. 
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Chapitre 6:   

Le Guide rapide d’utilisation 

1.  Je suis le gérant d’un magasin et je viens de recevoir une 
alerte. Que dois-je faire maintenant? 

Avant tout, ne l’ignorez pas!   

Si vous l’ignorez, elle deviendra en retard, et sera donc automatiquement portée à l’attention de 
votre directeur régional.   

Mais il existe des raisons plus importantes qui vous obligent à prendre en compte l’alerte. C’est une 
occasion pour améliorer les relations avec vos clients, pour faire de votre magasin le meilleur 
magasin, pour faire de vous un bon gérant, et afin de contribuer clairement au succès de votre région 
et votre société. 

Visualiser l’alerte – la façon la plus facile. 

La première mesure que vous devez prendre est de vous connecter au système QÉR (voir Aperçu : 
Mise en route avec QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION) et visualiser l’alerte. La façon la plus facile de 
faire ça consiste tout simplement à cliquer sur le lien « visualiser ici l’alerte » dans le message 
courriel  vous avisant l’alerte.   

Si la façon la plus facile ne fonctionne pas. 

Si pour une raison quelconque vous n’arrivez pas à utiliser le lien sur le message, vous devez être en 
mesure de visualiser l’alerte en suivant ces étapes : 

1. Connectez-vous au système. 

2. Choisissez sondage courant sur la page de la liste de sondages. 

3. Sur la page du sommaire Exécutif, cliquez sur l’onglet Rétention.   

4. Dans l’onglet Rétention, chercher le nombre en bas, juste au-dessus du pourcentage; il 
doit être (1 ou plus).   

5. Cliquez sur ce numéro pour aller à la page des nouvelles alertes pour toutes les alertes.   

6. Votre alerte sera listée ici, avec un lien intitulé Détails dans la colonne d’extrême droite.   

7. Cliquez sur le lien Détails. Vous allez voir la page des résultats du sondage individuel (RSI) 
pour le client qui fait objet de l’alerte.   

8. Cliquez sur le lien Voir le Journal en haut à droite, ou faites défiler la section journal en 
bas de la page.  

9.  Lisez le journal. 

Le système QÉR reconnaitra maintenant que vous avez visualisé l’alerte.  
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2.  OK. J’ai vu l’alerte. Que dois-je faire ensuite? 

La première chose à faire est d’essayer de comprendre la nature du 
problème.   

1. Si la section des données de commentaires de la page des résultats du sondage 
individuel contient un commentaire, alors lisez-le.   

2. Observez la première entrée dans le journal (plus bas), qui doit commencer par l’intitulé 
« Alerte crée »     

Elle doit contenir la raison de l’alerte, avec toute information supplémentaire que la personne qui a 
fait le sondage a pensé que c’était pertinent. 

La deuxième chose à faire et de contacter le client.   

1. Cliquez sur le lien du choix des courriels du client en haut de la page du RSI, ou faites 
défiler jusqu’à la section des boutons de courriel, juste en dessous des données de 
commentaires et en dessus de la section du journal.   

2. Cliquez sur le bouton du courriel initial.   

Le système QÉR vous fournira automatiquement le formulaire du message de courriel que vous 
pouvez envoyer comme tout simplement en cliquant sur le bouton Envoyer le courriel à partir de la 
page. Vous pouvez, seulement si vous voulez, éditer ou ajouter à ce message, en vous basant sur 
votre compréhension du problème, ou comment vous allez procéder pour le résoudre. 

Ensuite, s'occuper du problème.   

Le message du courriel initial indiquera généralement que vous allez entrer en contact avec le client 
dans quelques jours, alors il ne faut pas seulement envoyer le message et en rester là. Appelez ou 
autrement contactez le client directement, faites ressortir les détails du problème, et décidez des 
étapes nécessaires pour le résoudre. 

Enregistrez vos actions dans le journal.   

Assurez-vous de faire entrer des publications dans le journal au sujet de ce que vous faites pour 
résoudre le problème du client concerné. Cela fait tenir au courant le gérant de haut niveau que vous 
avez fait tout ce que vous pouvez pour réengager ce client mécontent. Rappelez-vous que le gérant 
de haut niveau recevra une notification par courriel au sujet de cette alerte lors de sa fermeture, ou 
s’il l’alerte se met en état de retard.  

Après cela, effectuez un suivi.   

Après que vous ayez résolu ce problème à la satisfaction du client, vous pouvez utiliser le bouton 
Courriel de suivi (à côté du bouton du courriel initial sur la page RSI) pour envoyer un message de 
suivi.   

Dans la plupart des cas, ça sera simplement un mot à dire que le problème est résolu avec le client; 
ça donne également au client la possibilité de vous faire savoir s’il reste quelque chose non résolue, 
ou s'il y a d'autres problèmes. 
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Finalement, fermer l’alerte.   

1. À droite du bouton Courriel de suivi s’y trouve le bouton Fermer l’alerte.   

2. Cliquez dessus et envoyez le message de l’alerte fermée par courriel à votre gérant de 
haut niveau; le fait de faire cela ferme automatiquement l’alerte. 

3.  Je viens de recevoir un avis de retard d’une alerte. Que dois-
je faire maintenant?   

Prenez soin de l’alerte, en suivant les étapes décrites dans les éléments 1 et 
2 ci-dessus.   

Si tout simplement l’alerte est en retard, avec rien pour l’empêcher d’aller de l’avant, alors occupez 
vous d’elle rapidement quand vous aurez la notification sera suffisant dans la plupart des cas.   

Soyez conscient, cependant, que votre gérant du district ou autres gérants de haut niveau, seront 
notifiés au sujet de l’alerte en retard en même temps qu'elle le soit. 

Ne l’ignorez pas. 

S’il y a des problèmes qui empêchent l’alerte d’avancer, ne les ignorez pas.   

La prise de toutes les mesures nécessaires (en discuter avec les superviseurs de haut niveau, etc.) est 
recommandée ou exigée par les politiques de relation avec la clientèle de votre société. Si vous devez 
fermer une alerte sans résoudre le problème, voir l’élément 4, si dessous. 

4.  Un problème d’un client ne peut pas être résolu. Que dois-je 
faire maintenant? 

Suivez la politique de la société. 

Dans la plupart des cas, ce que vous devez faire dépend des politiques de relation avec la clientèle de 
votre société. Vos actions doivent toujours respecter les politiques de votre société et les pratiques 
approuvées. 

La fermeture d’une alerte non résolue. 

Si vous voulez fermer une alerte impliquant un problème non résolu ou un client récalcitrant, vous 
pouvez: 

1. Faire une entrée dans le journal sur la page des RSI en utilisant la zone de saisie du texte 
en haut de la section du journal.   

2. Expliquer la situation d’une manière claire, concise et impartiale.   

3. Une fois que vous avez terminé, cliquez sur le bouton Ajouter un enregistrement dans le 
journal.   

4. Après que vous ayez fait une entrée dans le journal, vous pouvez cliquer sur le bouton 
Fermer l’Alerte pour fermer l’alerte. 

Rappelez vous que toutes les entrées dans le journal sont permanentes, et ne peuvent être ni éditées 
ou supprimées. 
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Notez que vous pouvez fermer une alerte sans faire une entrée dans le journal ou sans envoyer de 
message par courriel au client, mais si vous faites ça, le système vous avertira (dans le corps du 
message de l’alerte fermé) que vous avez fermé incorrectement l’alerte, et il sera visible aux gérants 
de haut niveau comme une alerte fermée incorrectement. 

Notez également que dans tous les cas, votre gérant du district et probablement les gérants de haut 
niveau seront notifiés quand vous fermez l’alerte, et ils ont la possibilité de rouvrir l’alerte s'ils ne 
pensent pas qu'elle a été résolue de façon satisfaisante. 

Je suis gérant régional. Que dois-je faire concernant les 
alertes? 

La plupart du temps, vous pouvez laisser le gérant du magasin les traiter. 

Si les gérants de magasin gèrent les alertes rapidement, efficacement et conformément aux 
politiques de la société, vous n'aurez probablement pas besoin de faire quoi que ce soit. Le système 
QÉR est conçu pour faciliter la tâche pour les gérants de magasin afin de s’occuper d'alertes au 
niveau local. 

Mais surveillez bien la situation — automatiquement ... 

Vous allez, cependant, probablement surveiller le processus, et le système QÉR rend cela aussi facile 
que ça. L’administrateur du système QÉR de votre société peut configurer votre compte de sorte que 
vous soyez informé par courriel lorsque le système émet une nouvelle alerte, lorsqu’une alerte est en 
retard, ou quand une alerte est fermée.  

... ou directement... 

Vous pouvez également contrôler l'état d'une alerte directement, en vous connectant sur le système 
QÉR et aller à la page des résultats du sondage individuel du client qui fait l'objet d'une alerte. Là, 
vous pouvez lire le journal de l'alerte, qui vous indiquera quelles mesures ont été prises par le gérant 
du magasin, les autres gérants, et le système QÉR concernant l'alerte. 

... et être à l'affut des astérisques en rouge * — ils peuvent être un signe de 
problème. 

Consultez les pages des alertes régulièrement, et si vous voyez un astérisque rouge à côté d'une 
alerte, cliquez sur le lien Détails pour savoir ce qui se passe. L’astérisque rouge signifie que le gérant 
du magasin a fermé l'alerte incorrectement — sans publication dans le journal ou envoi d’un 
message par courriel au client. Et qui signifie qu’un problème de la relation avec le client n'a pas été 
bien résolu, ou pas du tout traité. 

Et quand l'intervention est nécessaire... 

Si vous avez besoin d'intervenir directement dans une alerte, vous pouvez utiliser le Courriel initial, 
Courriel de suivi, et les boutons Fermer l’Alerte sur la page RSI pour contacter le client ou fermer 
l'alerte. Vous pouvez également rouvrir une alerte en cliquant sur le lien Ouvrir l’Alerte sur n’importe 
quelle page d'alerte qui liste cette alerte (voir Chapitre 4: L’onglet de Rétention et les pages 
d’Alertes). 
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Le moyen le plus rapide et le plus efficace pour intervenir est souvent l’envoi d’un message au 
journal sur la page des réponses du sondage individuel du client. Quand vous faites cela, tous les 
gérants de niveau inférieur qui ont la responsabilité du magasin concerné recevront le message qui 
les dirige vers le journal, avec un lien vers la page RSI. Cela concerne tous ceux qui sont dans la 
chaîne de responsabilité du magasin — et il le rend presque impossible pour quiconque d'ignorer 
votre préoccupation pour le problème! 


