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 DELA REFORME REGLEMENTAIRE

A UEXPERIENCE CLIENT:
REPENSER LEMBARQUEMENT DES CLIENTS

Anne-Sophie Fernandes Cruz ,
Responsable Communication Marketing chez Yzico

; Pour beaucoup de dirigeants, la facture

. ' électronique ne constitue pas une
transformation isolée. Elle vient s’ajouter

a une accumulation déja importante

d’évolutions réglementaires, technologiques

et organisationnelles qui mobilisent

en permanence les entreprises et leurs

équipes. Dans ce contexte, les entreprises

n'attendent plus uniquement des réponses
techniques, mais recherchent de la clarté,

des échanges, des repéres concrets et une

capacité a comprendre ce qui va réellement

_ changer dans leur quotidien.

La facture électronique agit alors comme le révélateur d'un
mouvement plus profond: celui de la transformation de la
relation client et de la maniére dont les organisations doivent
| désormais accompagner le changement.
Pendant longtemps, les réformes réglementaires ont
|: été traitées a travers une logique tres descendante.
; Documentation, notes techniques, webinars, campagnes
' d'information ou communications massives structuraient
I'essentiel des dispositifs d'accompagnement. Mais avec la
facture électronique, un constat terrain s'impose rapide-
ment: l'information seule ne suffit plus.

INFORMER NE SUFFIT PLUS

K O . Depuis plusieurs mois, les entreprises sont confron-
o ; e tées a une multiplication de discours parfois contra-

\ ' dictoires. Etat, plateformes, éditeurs, banques, ca-

binets ou consultants tentent chacun d'expliquer,

d'anticiper ou de positionner leur réle dans cette trans-
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formation. Le sujet est devenu extrémement bruyant. Les
dirigeants recoivent des dizaines d'emails, d'alertes et de
sollicitations, souvent construites autour de l'urgence: “vous
devez choisir rapidement”, “vous n'étes pas préts”, “il faut
signer maintenant”. Dans ce contexte, beaucoup finissent

par ne plus savoir a qui faire confiance.

La difficulté est d'autant plus forte qu'en
réalité, personne ne possede encore toutes
les réponses. Les informations évoluent ré-
gulierement, les modalités concretes conti-
nuent de se préciser progressivement et
les usages réels ne pourront véritablement
se stabiliser gu'au moment de l'entrée en
application. Vouloir communiquer trop vite,
ou avec trop de certitudes, peut alors géné-
rer davantage de confusion que de clarté.
Mais derriere cette transformation, les en-
Jjeux économiques sont également impor-
tants. Les flux, les usages et les données
générés autour de la facture électronique
représentent une véritable opportunité pour
de nombreux acteurs. Certains discours
prennent parfois une tonalité particuliere-
ment alarmiste pour accélérer les prises de
décision. Il est bien connu dans les univers
du marketing et de la communication que
la peur reste un puissant levier d'adhésion.

UN RETOUR A UNE RELATION
PLUS DIRECTE

«C'est précisément pour cette raison
que, depuis plusieurs mois, nous invitons
nos clients a rester vigilants face aux dis-
cours anxiogénes, quels qu'en soient les
émetteurs. Dans un environnement ou
les informations évoluent encore régulie-
rement, la précipitation et les décisions
prises sous pression ne sont pas toujours
les meilleurs alliés d'une transformation
sereine et durable.»

Pour donner les bonnes informations, les for-
mats classiques montrent aujourd’hui leurs
limites. Les emails saccumulent, les webinars
se ressemblent et |'attention se fragmente.
Et paradoxalement, alors méme que cette
réforme s'inscrit dans un mouvement mas-
sif de digitalisation, beaucoup d'entreprises
semblent revenir a une attente beaucoup
plus simple: pouvoir parler réellement avec
quelqu'un. Poser leurs questions, confron-
ter leursinquiétudes, comprendre avec leurs
propres mots et avoir un échange concret,
humain. Comme un retour a une relation plus
directe et contextualisée dans'accompagne-
ment: moins de communication automatisée
et davantage d'échanges réellement utiles.
Cela ne signifie pas pour autant la fin des
formats digitaux. Webinars, vidéos, contenus
pédagogiques ou démonstrations restent
essentiels dans des dispositifs d'accompa-
gnement modernes. Mais ils deviennent plus
efficaces lorsqu'ils sintégrent dans une ap-
proche plus hybride, plusincarnée et pensée
comme un Véritable parcours client.

PENSER LACCOMPAGNEMENT
EN ECOSYSTEME

Face a une réforme aussi structurante, tout le
monde avance finalement en méme temps:
entreprises, experts, éditeurs et acteurs de
I'accompagnement découvrent progressive-
ment lesimpacts réels de cette transforma-
tion. La compréhension ne passe donc plus
uniguement par l'information descendante,
mais aussi par I'échange, les retours terrain
et la confrontation des expériences.

Les rencontres physiques retrouvent alors
une valeur particuliere. Ateliers, confé-
rences, démonstrations, petits-déjeuners
ou formats de guestions-réponses de-
viennent de véritables espaces d'appro-
priation du changement. Ces moments
permettent de rendre un sujet complexe
beaucoup plusvivant, concret et accessible.
Les dirigeants réalisent rapidement que
leurs interrogations sont souvent les
mémes: “Quelimpact pour mes équipes?”,
“Faut-il changer nos habitudes?”, “Qui va
piloter cela?". Le collectif réduit alors for-
tement la perception de complexité et
d'isolement face a la réforme.

Mais I'événementiel, a lui seul, ne suffit
plus non plus. 'accompagnement repose
désormais sur un véritable écosysteme
de contenus, de formats et de points de
contact complémentaires. Les rencontres
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terrain apportent la proximité et I'échange
humain. Les vidéos simplifient certains
usages. Les démonstrations rendent les
impacts plus concrets. Les supports pé-
dagogiques permettent de garder des
reperes. Les contenus web et digitaux pro-
longent lacompréhension dans le temps.
Au fond, la facture électronique dépasse
largement le cadre d'une simple réforme
réglementaire. Elle révele surtout un enjeu
plus large:la maniere dont les entreprises
accompagnent désormais leurs clients
dans des transformations de plus en plus
nombreuses et complexes.

Et cette réalité ne concerne pas unique-
ment I'expertise comptable. Si la facture
électronigque occupe aujourd'hui beau-
coup d'espace dans la profession, de
nombreux secteurs vivent eux aussi de
profondes mutations liées a la digitalisa-
tion, a 'automatisation ou a I'évolution des
usages clients.

Repenser I'embarquement client ne
consiste donc plus seulement a infor-
mer. Cela implique de repenser toute
la chaine de contact: les échanges, les
formats, les supports, les moments hu-
mains et la cohérence globale de I'ac-
compagnement.

Car aujourd’hui, ce n'est plus la quantité
d'informations qui crée la confiance, mais
la qualité de I'expérience vécue tout au
long du changement.

UNE MOBILISATION COLLECTIVE
PENSEE A CRANDE ECHELLE

C'est précisément cette logique d'accompagnement global que nous avons
cherché a construire chez Yzico. A partir du mois de juin, des milliers d'en-
treprises, clientes concernés par la facture électronique seront conviés a
différents formats d’'accompagnement organisés a travers le Grand Est:
ateliers terrain, événements collectifs, formations, démonstrations, séances
en groupe, accompagnements plus personnalisés.

L'objectif n'est pas uniquement d’informer, mais de permettre a chaque
entreprise de comprendre concrétement ce que la réforme va changer
dans son quotidien et de trouver le format qui lui correspond le mieux.

Pour accompagner cette dynamique, un véritable écosystéme de contenus
a été imaginé: vidéos pédagogiques, supports pratiques, démonstrations,
contenus digitaux, documentation, formats interactifs.

Depuis plusieurs mois, les équipes digitales, marketing et
expertise comptable travaillent conjointement a préparer
cette phase d'accompagnement, avec une conviction
forte: dans une transformation de cette ampleur,
I'expérience vécue par le client devient aussi importante
que l'information elle-méme.
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