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LlesCabinetsd’avocats INTERJURIS
etla communication

Objetde I'enquéte :

Recenser l'avis et les suggestions des Avocats INTERJURIS sur la
campagne media menée parle Conseil National desBarreaux,

Déterminer les méthodes et outils de communication existants au sein
desCabinetsd’Avocats INTERJURIS

Déterminer les points forts et faiblesses des stratégies de
communication desCabinetsd’Avocats INTERJURIS

Recenser les suggestions et besoins des adhérents en termes de
communication Réseau.

Ec hantillon étudié :

38 Cabinets (soit 29% des Cabinets adhérents) ont répondu a
lenquéte.

Ces Cabinetsreprésentent 37 Barreaux, 208 Avocats au total, pour un
Chiffre d’Affaires global (montant net hors débours) sélevant a
33105 000

Plan de 'enquéte :

LA COMMUNICATION DESAVOCATS

LA COMMUNICATION DE VO TRE CABINET
LA RELATION CLIENT

LES RELATIONS PRESSE

VO 'S SUPPORTS DE COMMUNICATION

L' EVENEM ENTIEL

L' INTERNET

PROMOTON AU SEIN DU RESEAU

LA QUALITE

1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.



I LA COMMUNICATION DESAVOCATS

Quelle est votre appréciation de la campagne media réalisée
sur les Avocats en 2004 ?

Mauvaisérres bonne

Peu satisfaisante 8%

8% 3%
AN

Moyenne

34%
Bonne

47%

Comment I'avez-vous connue ? (plusieurs réponses possibles)

I

PRESSE

AFFICHAGE

RADIO

o
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Quelles idées force véhicule cette campagne?

I'avocat est un conseil

importance de l'avocat dans le quotidien
omniprésence du droit

diversité des compétences
proximité / accessibilité

aucune

pas de souvenir particulier

valoriser l'image de l'avocat

qu'on existe

nouveauxdomaines de compétence
technicité

rigueur

utilité de l'avocat




Selon vous, quel impact la campagne a-t-elle eu aupres :

DES ENTREPRISES DES PARTICULIERS

m Trés positif mPositif ~ Aucun impact = Négatif mTrés négatif

Vous étes-vous retrouvé(e) dans cette campagne ?

oul
63%

11% 26%

" Interjuris

GROUPE EUROIJURIS



Cette campagne a-t-elle eu un impact sur votre propre
communication ?

oul

94%

7
%nterjuris

GROUPE EUROJURIS



Quelle image de I’Avocat devraient, selon vous,
véhiculer les campagnes de publicité ?

.
compétence =
.

proximité / accessibilité &

accessibilité (financiere)

disponibilité =

=l

importance des spécialités

idem que la campagne CNB

professionnalisme

nécessité de l'avocat

l'avocat est un conseil

défense de I'intérét du client

utilité de l'avocat

ouverture

plus moderne

transparence

pluricompétence, avantage sur experts comptables, notaires
quitter le domaine du pénal

prévenir et résoudre les conflits des clients

premier recours avant notaire, huissier, comptable, etc.
efficacité

partenaire de I'entreprise

g/lnterjuris

GROUPE EUROJURIS



La Communication desAvocats

Synthese

55% des Cabinets ont une opinion postive de la campagne
menée parle Conseil National desBarreaux;

71% des Avocats INTERJURIS ont connu la campagne par la
radio, 52%parla télévision, 2% seulement via internet ;

L'Avocat y est percu comme un conseil, un interlocuteur du
guotidien dontlescompétencessont multiples;

58% des Avocats INTERJURIS pensent que la campagne aura eu
un impact postif aupres des Particuliers, 52% auprées des
entreprises;

S 63% se sont retrouvésdans cette campagne, elle n’a paspour
autant eu d’impact surla communication propre desCabinets.

Les axes clés des campagnes de promotion de la Profession
devraient, selon les Avocats INTERJURIS, étre la compétence de
Avocat, sa proximité, sa disponibilité, ains que accessbilité
financiere du Droit.
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Avez-vous nommeé un Responsable Communication

au sein de votre cabinet ?

Avez-vous déjafait appel aun:

Conseil en image? Graphiste? Attaché de presse?

y j)UI; 1

10
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La promotion de votre cabinet :

n'est pas une priorité

se fait de fagon informelle

fait actuellement 'objet d'une
réflexion

est partie intégrante de votre
activité

fait partie de vos objectifs
futurs




Quelles sont les principales actions menees ces
trois dernieres années par votre cabinet en vue
d@ccroitre sa notoriete?

Participation colloques / séminaires / conférences
Création / amélioration plaguette

Participation associations, clubs, commissions
Certification ISO

Création / amélioration site internet
Organisation d'événements / Réceptions
Amélioration identité visuelle

Formations axées clients et prospects

Cartes de voeux

Relations presse

Activités ordinales

Pages Jaunes / Annuaire

Publications

Réunions clients

Nouveaux locaux / décoration

Réseau

New sletter Clients

aucune

Développement des activités

Spécialisation des avocats du cabinet
Communication sur des événements de la vie du cabinet
Amélioration de la relation client

Enquétes Clients

Publicité

12



Quel est votre budget annuel en termes de
communication ? (22 réponses)

aucun jusqu'a entre 2000 entre 3000 entre 7000
budget 1500 et 2500 et 5000 et 10000

Mesurez-vous votre retour sur investissement ?

oul
NSP 3%

76%




Quelle est votre appréciation
de lacommunication actuelle de votre cabinet ?

Satisfaisante et efficace

0% Satisfaisante mais aucun
Inexistante NSP moyen de mesurer son
16% 0% efficacité
24%
Existante mais mauvaise
8% — .
Suffisante

</3%

Insuffisante

49%

Quelle est I@ppréciation de la communication actuelle de
votre cabinet par vos clients ?

Satisfaisante et

efficace .
NSP . 3% Insuffisante

11% : 8%

Je ne sais pas
mesurer cette
appréciation
78%

Suffisante




La Communication de votre Cabinet
Synthese

S la promotion du Cabinet est jugée essentielle pour la grande
majorité des Avocats INTERJURIS elle n'est pas formellement
organisee :

87%desCabinetsn’ont pasdésigné de Responsable
Communication ;

Le recoursa desProfessionnelsde la communication
reste anecdotigue, hormis pour ce qui concerne
lidentité visuelle (34% des Cabinets ont déja fait
appela un graphiste) ;

La promotion du cabinet est assurée de facon
«informelle »dans58%descas;

Seuls 39% des Cabinets sont en mesure d’indiquer
leur budget alloué a la communication ;

Les trois quarts admettent ne pas mesurer le retour
sur investissement.

Lesprincipalesactionsde promotion du Cabinet relevent :
De la participation desAvocatsa la vie de la cité,
De 'animation de Colloqueset formationsdédiées,
D’effortsen termesde supportsde communication,
De I'obtention du Certificat ISO,
De I'organisation d’événements Clients.

65% des Avocats INTERJURIS jugent la communication de leur
cabinet insuffisante voire inexistante. Aucun ne considere que les
actionsmenéesaient été satisfaisanteset efficaces.

La majorité des Avocats INTERJURIS (78%) ne connaissent pas

lappréciation de leurs clients sur la communication de leur
cabinet.

15
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@ Quelle définition donneriez-vousde la «relation client »
(Intégralité desréponses)

?

appréhenderlesbesoinsdu client, le tenirrégulierement informé, l@ccompagner
confiance

confiance

confiance

confiance - proximité - disponibilité

confiance et dialogue

confiance et échanges- disponibilité

confiance réciproque

confiance réciproque, compétence au service du client

donner satisfaction en faisant comprendre la spécificité de la démarche judiciaire
ou juridique

ensemble desrapportshumainset juridiquesentre l@vocat et son client

expertise - qualité

j@pporte un service

la satisfaction du client

le contact avec le client au-dela du smple traitement du dossier (un élargissement
de la relation)

le fait de communiquerverbalement et de fagon écrite avec le client

le suiviponctuel et généraldesbesoinsexprimésou non

lien ou filindispensable a la vie du cabinet

réactivité - disponibilité

relation essentielle et prioritaire. Hle doit avant tout étre une relation de confiance.
répondre aux besoinsdesclients, et écoute

savoirrépondre a l@ttente du client

un lien de confiance assissurla compétence attendue parle client

un véritable partenariat entre le chef d@ntreprise et son conseil

une relation de confiance danslaquelle chacun est & [@coute de lI@utre.

une relation d@coute, d@changeset de conseils

@ Svousdeviezdécrire votre cabinet en troislignesdansune publication a

destination de vosclients, qu’écririez-vous?
(Intégralité desréponses)

ancienneté - professionnalisme - disponibilité

ayant une clientéle d@stitutionnels, d@ntreprises, le cabinet, certifié¢ depuis 2001
sattache a privilégier la réactivité, la formation et la connaissance du terrain pour
optimiser lesprestationsjuridiqueset judiciaires.

cabinet d@vocats de souche a forte implantation locale, ouvert aux nouvelles
technologies et certifié IS0, doté de l@frastructure et membre d@n réseau adapté
au traitement de la problématique juridique et contentieuse de la vie des affaires
etdesménages,y comprisde facon transfrontaliére.

cabinet généraliste a I@coute de vosbesoinsdepuis50 ans, qui a su se moderniser
pour mettre en place lesconseilset actionsdont vousavezbesoin.

16



cabinet organisé et structuré par pour offrir une réponse rapide et efficace aux
Ingtitutionnelset aux particuliers

cabinet sérieux et de proximité constitué d@vocats et de juristes qui attachent
beaucoup d@portance a la mise a jourde leurscompétences, a la rationalisation
du travailet & la modermnité.

cabinet spécialise en droit social au service des entreprises qui souhaitent un
accompagnement juridique a la gestion desressourceshumaines.

compeétence - proximité - jeunesse

desspécialistesdu droit pourrésoudre vosprobléemesau mieux de vosintéréts.
écoute - réactivité - compétence

écoute, disponibilité, persévérance

évoquerun cabinet de proximité, a visée régionale et composée de spécialistes

la compétence a proximité

le cabinet CDMF Avocatsest la premiére SCP du Barreau de Grenoble. Sesinitiales
constituent 4 engagements C compétence; D Disponibilité; M Modemité; F
Formation

le cabinet est congtitué de spécialistes a méme de répondre aux différentes
facettesjuridiquesde la vie desentreprises

notoriété

notre cabinet met a votre disposition une équipe pluridisciplinaire possédant une
grande expérience et performance.

notre cabinet, issu du cabinet de M le Batonnier Jean HAEMMERLE créé en 1938,
bénéficie d@ne réputation de loyauté, de sérieux, de rigueuret de compétence au
sein du monde judiciaire

outre les nécessaires compétences professonnelles, le cabinet s@scrit dans une
démarche d@tégration et de qualité sans pour autant en oublier les nécessaires
qualitésde cceuret d@coute, gage d@ne relation de confiance.

Professonnels - rigoureux - service de qualité sans cesse réactualisé - formation
permanente dansle domaine du droit - écoute

proximité - écoute -compétence

sérieux, proximité, efficacité, diversité, complémentarité, disponibilité, réactivité,
mobilité

société d@vocatsinscrite au Barreau de MELUN depuis 1972, la SCP est un cabinet
généraliste composé de 6 avocatset 1 juriste qui interviennent dansde nombreux
secteurs du droit et qui s@ttachent & la compréhension de vos attentes et vous
apportentlesréponsesadaptées.

touslesdomainesdu droit de I@ntreprise. Son appartenance a un large réseau de
compétences, national et européen, garantit aux agents économiques et aux
collectivités territoriales une assistance et une représentation pour touslesaspects
de leuractivité, quel que soit le lieu ou ilsexercent celle-ci.

tradition -compétence - modernité

un choix de services; une écoute; destarifsclairs

un ensemble de professionnels aux compétences complémentaires qui, en toute
transparence financiére et intellectuelle, vousassure disponibilité et réactivité

un éventail de compétences spécialistes pour un travail en équipe assurant
disponibilité et efficacité

un groupe d@vocatsspécialisesdu droit de I@ntreprise

17
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Lors d'un entretien avec un nouveau client :

évoquez-vous le Réseau
INTERJURIS GROUPE

o ----

présentez-vous les Systématiquement; 10 Regulierement; 13

compétences de votre cabinet ?

demandez-vous par quel biais il Systématiquement; 13 Régulierement; 16
a connu le cabinet ?

Systématiquement; 9 Régulierement; 13

0% 20% 40% 60% 80%

100%

B Systématiquement B Régulierement @ Parfois @ Jamais B NSP




Quelles sont, selon vous,
les principales qualités de |@vocat

dans larelation client?
(réponses spontanées)

disponibilité

écouter

compétence
réactivitér

confiancer
transparencer
technique / technicité
pédagogie

efficacité

contact

N N DN NN

clarté

rapidité
professionnalisme
précision

ponctualité
persévérance

ordre

franchise / honnéteté
discrétion

analyse

I N T = T = T = N e T S SN

adaptabilité

18

19

15

20

19




Quelles sont, selon vous,
les qualités attendues par le client?

disponibilité
compétence

écoute

prix/ co(t / peu cher
efficacité

réactivité

qualité

rapidité

transparence
pédagogie
connaissance du métier du client
expérience

contact
professionnalisme
ponctualité
persévérance

ordre

franchise / honnéteté
discrétion

analyse

10

16
16

10 15

20




@® Quelsmoyensutilisez-vouspour fid éliser vos clients ?
(Intégralité desréponses)

abonnement

abonnements

aucun

cadeaux de noélaux Institutionnels- cartesde voe ux

communication renforcée

contactsfréquents-réceptionsannuelles- newdetter

conventionsd@bonnement et effortsde disponibilité

dialogue - qualité desprestations

disponibilité

disponibilité - efficacité

Disponibilité - information systématique desclients

efficacité

engagerrapidement lesprocédures

gagnerleurproces!!

information réguliere et présence

je gagne leursproceés

je tente de faire toujours preuve des qualités ci-dessus (écoute disponibilité
efficacité) mais butte sur la volatilisation et la dilution des liens, leur
dépersonnalisation.

la compétence et un traitement rigoureux desdossers

la satisfaction client - le relationnel du client dansson milieu

le satisfaire

lesinciter a faire appel aux associés. Lesrencontrer chez eux. Sétéresser a ce qu@s
font.

lettres, vae ux

newdetter, cocktails, colloques, formation

on essaie de pasétre trop mauvais

prise en compte de leurssouhaits, honorairesréduitss pluralité de dossers
priviégier le contact personnel (déplacement chez les chefs d@ntreprise) -
maintenirun lien parune newsdletter

réactivité + connaissance du terrain

réepondre a son attente le plusvite le mieux possble

transparence et honnéteté dansla crise

un travailde qualité - disponibilité téléphonique ou surrendez-vous

vistesde courtoise et déjeuners

@® Quellesactionsde prospection souhaitez-vousmettre en place (clients,

prescripteurs, etc.) ?
(Intégralité desréponses)

2
actionsde représentation

aucune

aucune

aucune action niréflexion menée!

aucune idée

colloques

conférence

déja, conserver mesclientd Institutionnelsa la suite desregroupements
faire connaftre lesspécialitésdu cabinet

interdit!
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je privilégie le relationnel international et les ingtitutionnels sans aucun réseau de
prescripteursmaisa parnirdesclientsou de partenairesprofessonnels.

mieux connaftre lesprescripteurs. Se faire connaitre aupréesdes PME PMI danstoute
[@tendue de noscompétences

mise a jour du ste internet

paseu de réflexion suffisante

référencement auprésd@stitutionnels

réflexion en cours

réflexion en cours

réunion clientsen commun avec prescripteurs

réeunir desclientsautourde thémesprécis

valoriser les compétences spécifiues des avocats par les réunions avec des
Professonnels (en droit public surtout)

@® Quellesaidesle Réseau pourrait-il mettre en ce uvre pourl’'ensemble des

Cabinets?
(Intégralité desréponses)

?

a voir

aide dans des domaines juridiques techniques (ex: publijuris, coprojuris, etc.) et
nouveaux (environnement...). Et lobbying auprésdesclientsinstitutionnels
communiquer surla marque

conférence régionale réunissant pluseurs Cabinetsd@vocatsavec lespartenaires
diffuser mieux

édition d@ne nouvelle plaquette a remettre aux clients

la participation de notre cabinet est trop récente pourrépondre a cette question
@ entification et le croisement des clientéles d@ne part, et l@tensfication du
knowledge management et de la co-traitance dans un rapport commutatif de
patron a apprentien détectant lescomplémentarités.

mise a jour du site internet

mise en place d@ne politigue commune de communication
nousattendonsbeaucoup du congres, plaguette surle Réseau

ouvrir les congrés et colloques aux clients - opérations de RP. - articles dans les
journaux professonnelsau nom d@NTERIJURIS

participation a desséminairesprofessonnels

préparation de module pourréunionsclients? Suivide partenariats
proposerdesoutilsde communication

prospection d@situtionnelsne faisant appelqu@u Réseau

publicité du réseau INTERJURIS

publicité élargie propre a INTERJURIS

services au client via le ste internet (modules d@dexation par ex cf Cabinets
guébécois)

toute action sera la bienvenue

trop récent dansle réseau

une notoriété nationalement connue

22



La Relation Client
Synthese

La confiance et I'écoute des besoins sont, selon les Avocats
sondés, lespiliersde la relation Client ;

Pour décrire leur cabinet, les Avocats INTERJURIS privilégieront les
thémes:compétence, écoute, disponibilité, proximité ;

Le principal atout de I'Avocat dans la relation Client serait sa
disponibilité, avant son sensde I'écoute et sa compétence ;

C’est cette disponibilité qui est, selon lui, la principale qualité
attendue par le Client. Vient ensuite, apres la compétence et
'écoute, le rapport qualité / prix;

Lesactionsdestinées a fidéliser le client sont essentiellement des
efforts de communication directe avec le client (disponibilite,
information, visites, etc.) ;

Parmi les demandes des adhérents, on peut retrouver une

visbilité plus grande du Réseau sur le plan national, ains qu’un
support pourdesréunionsrégionaleset/ou clients.
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Faites-vous parattre des articles
juridiques?

Faites-vous paraitre des articles d'autre
type (qualité, témoignage...)?

Faites-vous appel a la presse locale
pour promouvoir un événement de la vie
de votre cabinet (anniversaire,
certification...)?

Faites-vous appel & la presse locale
pour promouvoir une affaire gérée par le
cabinet?

Utilisez-vous les encarts publicitaires de
revues spécialisées?

Les relations Presse

. 0
zs o,
. "
: L
: o
\ \ \ \ \ \ \

| I I I I I I I I I |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Régulierement @ Parfois 0O Jamais mNSPP




Votre cabinet a-t-il un logo?

Votre cabinet a-t-il une raison sociale

distincte du nom des associés ?

oul
16%

NON
79%
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Quel(s) support(s) de communication utilisez-vous
pour promouvoir votre cabinet ?

25

20

15

10 21
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Quelles principales caractéristiques de votre Cabinet
souhaitez-vous que vos supports refletent ?

Compétence

Membre d’'un Réseau nationaIEL
Souci du client

Démarche qualité

Efficacité '

Membre d’'un Réseau international

]

La notion de conseil
Ethique et engagement
Proximité
La notion d'accompagnement
Modernité |
Membre d'un Réseau pluridisciplinaire |
Rapidité
Notoriété
Tradition
Stabilité
Sobriété
Simplicité
Jeunesse
Développement durable
International
Force
Innovation
Sophistication
Minimalisme

Luxe

]31

23
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j17

|16
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j14

|13

J11

—
—
-
—
—

-

—

-

o

o

0

j24

25

25
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15
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25
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Les critéres que vous venez de cocher sont-ils le reflet de
votre communication actuelle ?

NSPP
26%

oul
58%

Sur quelle image force communiquez-vous
ou souhaiteriez-vous communiquer en priorité ?

Les compétences du Cabinet

|28

©

Les valeurs du Cabinet Il

Le Réseau INTERJURIS Groupe

EUROJURIS |18

Le nom du Cabinet |6

Les membres du Cabinet 5

Le logo du Cabinet |3

L’histoire du Cabinet _|2

30
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Selon vous, le Réseau INTERJURIS Groupe EUROJURIS doit:

proposer des supports
standards aux cabinets
membres a un tarif négocié

apporter du conseil sur
mesure

laisser aux cabinets le libre
choix de leurs supports de
communication

imposer des supports
standards aux cabinets
membres a un tarif
concurrentiel

29




Vossupportsde communication
Synthese

S seul un tiers des Cabinets diffuse une plaquette personnalisée,
plus de la moitié utilisent des cartes de vce ux pour promouvoir
leurcabinet ;

Les principales caractéristiques retenues par les Cabinets pour
leurssupportssont :la compétence, 'appartenance a un Réseau
national, le soucidu client, la démarche Qualité, I'efficacité, puis
lappartenance a un Réseau international ;

On retrouve les compétences, les valeurs puis le Réseau
INTERJURIS comme Iimages force a développer pour la
communication des Cabinets INTERJURIS Il est a noter que les
Avocats préfereraient (3 fois plus) communiquer sur le Réseau
plutdét que surle nom de leur structure ;

Enfin, lesadhérents demandent au Réseau de leur proposer des
supportsstandard a tarif négocié.
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Quel type d’événements organisez-vous
alintention de vos clients ?

L@vénementiel

|
ous; 21 PP;

Un ou plusieurs membres de wotre Cabinet anime(nt)-
il(s) des colloques ?

Si oui, diffusez-wus cette information sur les sites
individuel, public et pro d'INTERJURIS ?

Avez-vous déja tenu un stand pour votre cabinet a un

salon professionnel ? $2

0% 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
% % % % % % % % % %
\ OUI m NON NSPP‘
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@ Quellesaidesle Réseau pourrait-l mettre en ce uvre pourl’'ensemble des
Cabinets?

c@st a nousd@tiliserlesmoyens, et notamment internet

communication dansune ou deux régionssur un theme chois (ex: qualité)

création de supports de formation "grand public" sur des sujets d@ctualité
"entreprise” aux collectivités territoriales, en vue de I®@rganisation d@vénements
régionaux ou locaux.

étre plusproche deslingtitutionnels

fournirdesidéessmplesa charge, pourchaque cabinet de décider ensuite de leur
mise en ce uvre

mise en place de stratégiescibléesde communication
organisationsrégionalespourlesclients

participera desévénementsprofessionnelstype salon industriel.
proposerdesmodulesde communication en fonction de la nature du cabinet
représentation de plusieurs Cabinets dans diverses manifestationscomme le salon
de l@vocat

sapporter mutuellement desformationsinternesgratuites

supportspourréunions

L'événementiel
Synthese

50% desCabinetsn’organisent aucun événement Client ;

S plusde la moitie desCabinetssont représentésa I'occasion de
Colloques, aucun ne diffuse l'information sur la plate-forme
internet (et donc ni sur le ste public interjuris, ni sur leur site
individuel).
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L’adresse URL de votre site internet figure-t-il
sur votre papier a en-téte ?

En tapant « Cabinet d’Avocats nom de votre barreau »
(ex : « Cabinet d’Avocats Reims ») SUr un moteur de recherche,
en quelle position apparaissez-vous ?

nous n'apparaissons 1ler

pas 18%
5%

3e
3%

4e
5%
5e
5%

je ne sais pas
56%
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#® Quelssontlesmotsclé que vousavezchoisid’insérerdansvospagesweb
pour étre facilement trouvé parlesinternautes?

aucun
aucun

aucun

aucun

avocat - droit - justice - melun
ignorés

INTERJURISI@ fait

rien pour l@stant

Le contenu de votre site Internet fait-il la
distinction des cibles
(ex:personnel/professionnel) ?

100% -
90% |
80% |
70%
60%
50% |
40%

30% |

20%

10%

0%
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Votre site internet integre :

L'éthique et les valeurs du de wotre cabinet |14

Des liens URL soumis va la plate-forme

interjurispro _|3

La mention des colloques auxquels votre cabinet 1
participe J

Des articles juridiques soumis via la plate-forme

interjurispro _|5

Les tarifs de votre cabinet |0

Une rubrique d'Actualités |3

L'e-mail direct de chaque Avocat |14
La photo de chaque Avocat | |11
L’ensemble des Awocats du cabinet | |20
L’'ensemble des compétences du cabinet | |24
0 é 10 15 éO 25

Votre référencement sur les pages jaunes internet comporte-t-il le logo
INTERJURIS GROUPE EUROJURIS ?

NSPP

21% Qul
26%

NON
53%
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Avez-vous les moyens d@nalyser le trafic
(provenance et comportement de I@ternaute)
de votre site Internet ?

40—

351 NSPP, 10

30—

25—+

20—~

15+

10

Lors d@n contact par e-mail, quel délai s@coule entre la
date d@mission de la demande et votre réponse ?

immédiat 1a12h
5% 3%

sous 24h

NSPP 34%

42%

maximum 5 jours sous 48h
3% sous 72h 8%

5%
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Disposez-vous d’'un
intranet permettant aux
membres du Cabinet de

communiquer ?

Disposez-wous d’'un
extranet permettant au
client de s’informer de
I'état d’avancement de

son dossier ?

NEPP; 6

NSPP; 5

Votre cabinet a-t-il obtenu de nouveaux clients via...

Votre site internet
interjuris?

Vos articles mis en ligne?

Votre référencement sur le
site eurojuris?

oul; 10 NON; 15 NSPP}; 13
oul; 2 NON; 20 NSPP; 16
oul; 5 NON; 18 NSPP; 15
\ \ \ \ \ \ \ \ \
0 5 10 15 20 25 30 35

40
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L'internet
Synthese
Un tiers des Cabinets ne mentionne pasl'adresse URL du ste du

cabinet surle papiera en-téte ;

Plus de la moitié des Cabinets ne connaissent pas le
reférencement de leur site internet surun moteurde recherche ;

Parmi les Cabinets ayant recherché leur niveau de
référencement sur un moteur de recherche, 87% sont positionnés
dansles5 premiersliens;

Plus de la moitié des Cabinets ne mentionnent pas leur
appartenance au Réseau surlespagesjaunesinternet ;

Aucun cabinet ne mesure le trafic sur son ste internet ;
42% desCabinetsrépondent a leurse-mailssous 24h ;

Plusde la moitié des Cabinets utilisent un intranet pour faciliter la
communication au sein de la structure ;

LesextranetsClient demeurent rares;

Les sites internet interjuris et eurojuris ont permis a des adhérents
d’obtenirde nouveaux clients.
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Promotion au sein du Réseau

L’ensemble des compétences (et compétences fines)
de votre Cabinet est-il renseigné sur la plate-forme
interjurispro ?

Avez-vous proposé au Réseau des articles décrivant
votre compétence ?

Votre cabinet a-t-il mis en relation un client avec le
Siege en vue d'un partenariat ?

Votre cabinet a-t-il participé a des actions bénévoles R —
pour le développement d’'un partenariat ? :

Votre cabinet a-t-il recu des dossiers via La Mondiale? PP}3

Votre cabinet a-t-il recu des dossiers via La F.F.P.? PP}3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100
mOUul E NON NSPP %




9

Comment avez-vous communiqué a vos clients
I'obtention du certificat ISO ?

papier & en-téte (logo) 10
presse 6
cocktail 4
affichage du certificat 4
cartes de \isites 3
carte de voeux 3
annonce verbale 3
plaquette 2
site internet 2

courrier 2

enquéte de satisfaction || 1

Quelle est selon vous la perception de votre démarche qualité
par vos clients ?

Entreprises

Institutionnels

Particuliers

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Déterminante  Positive ~ Peu importante O Indifférent
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La démarche Qualité vous a-t-elle permis :

d’améliorer le fonctionnement général du
cabinet ?

de faciliter le traitement des dossiers ?
d’améliorer 'ambiance au sein du cabinet ?

de gagner du temps ?

de mieux déterminer les attentes de vos
clients ?

d’améliorer votre recouvrement ?
de limiter certaines pertes financiéres ?

de gagner en notoriété localement ?

d’obtenir de nouveaux clients ? (par ex.
réponse a appels d'offres)

0% 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

% % % % %
Oul NON JE NE SAIS PAS

%

%

%

%

%




La Qualité
Synthese

Lobtention du Certificat ISO est 'occasion d’une ou pluseurs
actionsde communication localeset axéesclient ;

Les Cabinets certifiés consdérent que la démarche Qualité est
peu visble desParticuliers;

80% considerent en revanche que la démarche est pergue
comme positive voire déterminante par les entreprises et les
Institutionnels;

Les bénéfices de la démarche Qualité sont essentiellement
constatés«en interne »:

100% des cabinets certifiés ont constaté une
ameélioration du fonctionnement général du
cabinet,

Le traitement desdossersse trouve facilite,
Lambiance du cabinet est amélioréee pour
60%descabinetsayantrépondu,

Les gains de temps et d’argent font
egalement partie des avantages de la
démarche.
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