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Un service client réactif
et accessible augmente
satisfactio la confiance et la fidélité

ue soit I'indust

Unb lient ervice client De petites améliorations
rappo rtants act direct du service client peuvent
r ultats des ventes engendrer d'importants gains
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Créant de nombreux nouveaux deéfis
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La proactivite
estlacle

pour éviter
les appels
inutiles

“C’est normal de recevoir
des notifications

Sur mes canaux préeféres
quand quelque chose

ne va pas : je n‘ai pas
d’appels a passer !”

Maintenant gu’Amazon
envoie des mises-a-jour
proactives concernant
les commandes...

Tous les vendeurs

en ligne devraient

faire de méme!

H2
KYC

(connaissance du client

& FCR

(résolution au premier

sont indispen

“Aujourd’hui,

je veux des réponses
immédiates

et personnalisées.”

92% des Francgais
souhaitent des réponses
immédiates et directes
de leurs banques

et assurances.

Les informations
en tempsreéel et
I'analyse des
données peuvent
rassurer des
utilisateurs finaux

“Quand je valide une
transaction avec un
conseiller, je suis rassurée
Si je recois immédiatement
une confirmation par email.”

L'algorithme du service
client de Netflix repose

sur l'intelligence artificielle
et utilise les données
clients pour émettre des
recommandations adaptées,
ce qui permet a I'entreprise
d’économiser 1 millard de
dollars par an en actions
de rétention client.
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#ORGANISEE
#INDEPENDANTE
#EXPERIENCEIMMEDIATE

Tous ces #défis peuvent étre releves grace aux nouvelles technologies etal'lA

Analyse de données 0 e AA &IC Apprentissage Automatique

& intelligence artificielle & Informatique Contextuels
améliorent l'efficacité de

la plateforme de contact PLATEFORME DONNEES Plus de routage immeédiat
FLEXIBLE UTILISATEURS Réduction du temps d'attente des clients finaux

Ameélioration de la satisfaction des agents
Ameélioration de la satisfaction client

Réduction des co(ts
de gestion des appels
Amélioration de la satisfaction

des agents . g
Collecte plus rapide Outils de GRC & Donnees

d'informations manquantes sont la clé pour un accueil dynamique,
Amélioration des délais de résolution predictif e.t .confextuallse
L’authentification forte devient la
orme, principalement pour les banques

« Reduction du temps d’attente
« Augmertation de la confiance
PROACTIVE des clientsfinaux
« Amélioration deNa satisfaction
des clients
« Augmentation du nombre
de bonnes réponses immediaies

Travail a distance et distribue
Web, mobile, PWA

Recommandations
Bot exécutant des taches,
Bot de coaching

Outils avancés
Traduction en temps réel, base

CANAUX de connaissances intelligente
& TERMINAUX Analyse en temps réel

S2T, transcription,
e analyse des sentiments

B N M seLrcare AGENT AUGMENTE

Naturel est la clé & Traitement par le Langage Naturel permettent
d'avoir des outils innovants pour les agents

Nouveaux canaux conversationnels Réduction des abandons

qui deviennent la norme Moins de rendez-vous a faible valeur - Reéduction du colt de traitement des emails
Augmentation des opportunités d’engagement Plus de réponses immédiates - Augmentation de l'efficacite
Enrichissement de la personnalisation Réduction du temps passé du traitement des appels

et de la connaissance client 3 chercher des informations Amelioration de la satisfaction des agents
et de leur productivite

Réduction du temps passé sur des taches
de faible valeur

transformer
engageantes
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Digital Payments
for a Trusted World



