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	COMPTE RENDU CLIENT – SUIVI RELATION COMMERCIALE
	Usage interne  |  Confidentiel



	COMPTE RENDU DE VISITE CLIENT
Suivi & Fidélisation – Clients Existants


 

	①
	IDENTIFICATION DE LA VISITE


 
	Commercial(e)
	
	Date de la visite
	

	Région / Agence
	
	Heure (début – fin)
	

	Numéro de visite client
	
	Prochain rendez-vous
	


 

	②
	INFORMATIONS CLIENT


 
	Raison sociale
	
	Code client CRM
	

	Interlocuteur principal
	
	Fonction / Poste
	

	Autres participants
	
	Téléphone / Email
	

	Ancienneté client
	
	Segment client
	


 
	Contrats actifs
	☐  Maintenance    ☐  Infogérance    ☐  Régie    ☐  Projet    ☐  Formation    ☐  Autre : ___________

	Type de visite
	☐  Visite terrain    ☐  Appel téléphonique    ☐  Visioconférence    ☐  Comité de pilotage    ☐  Déjeuner    ☐  Salon


 




	③
	ÉTAT DE LA RELATION CLIENT


 
	Satisfaction globale
	☐  😡  Très insatisfait    ☐  😕  Insatisfait    ☐  😐  Neutre    ☐  😊  Satisfait    ☐  😍  Très satisfait

	NPS estimé
	☐  0-6  Détracteur    ☐  7-8  Passif    ☐  9-10  Promoteur    ☐  Non renseigné

	Risque de churn
	☐  🔴  Élevé    ☐  🟡  Moyen    ☐  🟢  Faible    ☐  ✅  Aucun


 
	✅  Points forts exprimés par le client
	⚠️  Points d'amélioration à traiter

	



	





 
	④
	BILAN DES PRESTATIONS EN COURS


 
	Prestation / Contrat
	Statut
	Renouvellement
	Commentaire

	
	☐  En cours    ☐  En retard    ☐  Terminé
	☐  < 3 mois    ☐  3-6 mois    ☐  > 6 mois
	

	
	☐  En cours    ☐  En retard    ☐  Terminé
	☐  < 3 mois    ☐  3-6 mois    ☐  > 6 mois
	

	
	☐  En cours    ☐  En retard    ☐  Terminé
	☐  < 3 mois    ☐  3-6 mois    ☐  > 6 mois
	

	
	☐  En cours    ☐  En retard    ☐  Terminé
	☐  < 3 mois    ☐  3-6 mois    ☐  > 6 mois
	

	
	☐  En cours    ☐  En retard    ☐  Terminé
	☐  < 3 mois    ☐  3-6 mois    ☐  > 6 mois
	


 



	⑤
	BESOINS EXPRIMÉS & NOUVELLES OPPORTUNITÉS


 
	Nouveaux besoins exprimés
	



	Projets en préparation côté client
	



	Opportunité de upsell / cross-sell
	☐  Montée en gamme    ☐  Nouvelle prestation    ☐  Volume supplémentaire    ☐  Référencement interne    ☐  Aucune

	Potentiel commercial estimé
	

	Décideur(s) côté client
	


 
	⑥
	RÉCLAMATIONS & INCIDENTS EN COURS


 
	Description
	Sévérité
	Statut
	Action corrective

	
	☐  Critique ☐  Majeure ☐  Mineure
	☐  Ouvert ☐  En cours ☐  Résolu
	

	
	☐  Critique ☐  Majeure ☐  Mineure
	☐  Ouvert ☐  En cours ☐  Résolu
	

	
	☐  Critique ☐  Majeure ☐  Mineure
	☐  Ouvert ☐  En cours ☐  Résolu
	

	
	☐  Critique ☐  Majeure ☐  Mineure
	☐  Ouvert ☐  En cours ☐  Résolu
	


 
	Aucune réclamation en cours
	☐ non Confirmé      ☐  Confirmé


 


	⑦
	PLAN D'ACTIONS & ENGAGEMENTS


 
	Action à réaliser
	Responsable
	Échéance
	Priorité

	1.

	
	
	☐  Haute ☐  Moyenne ☐  Basse

	2.

	
	
	☐  Haute ☐  Moyenne ☐  Basse

	3.

	
	
	☐  Haute ☐  Moyenne ☐  Basse

	4.

	
	
	☐  Haute ☐  Moyenne ☐  Basse

	5.

	
	
	☐  Haute ☐  Moyenne ☐  Basse

	6.

	
	
	☐  Haute ☐  Moyenne ☐  Basse


 
	⑧
	STRATÉGIE & POSITIONNEMENT CONCURRENTIEL


 
	Concurrents cités ou en compétition
	


	Notre positionnement perçu par le client
	☐  Leader préféré    ☐  Référent technique    ☐  Prix compétitif    ☐  Partenaire stratégique    ☐  Prestataire parmi d'autres

	Menace de changement de prestataire
	☐  🔴  Imminente    ☐  🟡  Possible    ☐  🟢  Peu probable    ☐  ✅  Aucune

	Levier de fidélisation identifié
	



 



	⑨
	OBSERVATIONS GÉNÉRALES & SYNTHÈSE


 
	Points clés à remonter en interne
	



	Informations stratégiques
	



	Commentaires libres
	





 
	⑩
	VALIDATION & ENREGISTREMENT CRM


 
	Signature Commercial(e)
	

	Visé par le Manager
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