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Genesys : révélateur de 'Expérience Client
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ADOPTION DU CLOUD POUR

LE CENTRE DE CONTACT

70% des nouvelles De 420 000 a . :
positions de centre de 780 000 agents entre 2015 L= mllgllz?goozlfgents
contact en Europe en 2019 et 2019

Source : Frost & Sullivan
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LES AVANTAGES
QU’Y VOIENT
LES
ENTREPRISES

 Codts initiaux de mise en ceuvre
« Reéduction des frais genéraux

 Réorientation des taches au sein des DSI

* Mise en place rapide de nouvelles fonctionnalités
» Rapidité d'innovation

* Flexibilité
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LES ELEMENTS

DIFFERENTIANTS

DA Q

* Voix & Digital * Interface unifiée
* Omnicanal * WFM

* Personnalisation * Quality Monitoring

Expé ri e n Ce i\elf—service &ollaboration Expé ri e n Ce
Client Collaborateurs
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QUi sommes-nous ?

Createur de solutions de gestion dans le cloud

il Q) \

de chiffre d'affairesen 2019 du chiffre d’affaires est S Elevdl em Seree
récurrent

% Z des bureaux dans
Q

collaborateurs d'expertise

dans le monde Cegid



Réveéler toute la
valeur des meétiers
de nos clients
en leur apportant
des solutions utiles
et iInnovantes
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PORTAIL
Entreprenez bien, bien entouré

HCM @i, [ S ® CPA
Simplifiez-vous la gestion, Eclairez chaque client
facilitez la réussite A a chague moment
FISCAL ITE " YETRRPOPOOON . o6 : : r— ® RETAIL

La solution de ceux qui Retail the new way
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CLOUD

Inspiré par votre métier,
prét pour vous
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Les coulisses du Centre de Relation Client Cegid

Plus de 500 000 tickets support par an, 4000 appels par jour

¥ Enjeux : gagner en flexibilité, fluidifier ses processus et ainsi offrir a ses clients la meilleure prise en
charge possible
¥ Organisation des métiers et role de la DSI
Conﬁnu_ité de tous nos
¥ Type de profil d’agents services clients
¥ Type de mission

¥ Type de canaux gérés
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Le projet d’évolution du Centre de Relation Client ceqgid

* Avant

~= |nsatisfactions:
= Dysfonctionnements:

*Le lancement du projet : One Cegid Information System

== Principe : adoption massive du cloud pour accompagner la mise en ceuvre d’un systeme d’information capable d’aider CEGID a
relever les défis de son marché

~= Période : Décembre 2018. La mise en ceuvre de la solution a duré quatre mois
== QObjectif d'amelioration : Offrir des résultatstangibles

== QOrganisation du groupe projet : CRC + DSI + Digital Team + Partenaire
Répartition des réles et missions dans le projet

Le soutien de Genesys dans le projet
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Un parcours client pour diminuer le taux d’effort

Le parcours 0 811 884 888 pour un client

Apporter d isfaction client en repositionnant la responsabilité de la relation client dans les services

m Un n° unique

Effort
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interlocuteur négative de son parcours.

Siattente Personnalisation de la Relation Client

m Reconnaissance de 'appelant source : AFRC-Mediametrie 2016

Annonce du temps d’attente
Routage direct sur le technicien ayant

Simple pour le client connaissance du produit

Reconnaissance du client et choix
du produit dans le parc

cegid

Parcours DTMF
Routage vers la bonne

Sy 7 B S
compétence Montée d’une fiche appel prérenseignée

Double écran pour un meilleur

pilotage de l'activité
Support a usage interne| Sonia Gelein Septembre 2019 (bandeau agent, feuillede route, ..)

Un Parcours COURT SIMPLE FLUIDE et CLAIR cegl



Sélection de la solution Genesys Cloud ceqgid

o Modalité de recherche de solutions
o Criteres de choix,...ce qui a été privilegié

o Fonctionnalités essentielles attendues
e Les usages et I'optimisation des canaux :
e Serveur Vocal interactif, regle de routage :
e |'administration :

e Lasupervision, le reporting :
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Les 5 bénéfices-Client

Simplification du contact telephonique

Annonce des durées d’attente au client et orientation
Personnalisation de la relation client

Plus d'autonomie avec des nouveaux outils self-care

Amelioration des parcours clients

cegid



L'impact des confinements et modalités de poursuite d’activité
(PCA)

¥ Gestion du téléetravail (Alternance bureau-télétravail : nouveau normal)

* Rapidité de mise en ceuvre
¥ Animation et la motivation des équipes

* Evolution d’'usages de flux

Genesys confidential and proprietary information.
Unauthorized disclosure is prohibited.
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Le passage vers 2021 ? Cegld

*Les priorités
= Optimisation du WFM
%Am éliorer |’experience Client - domaine des fonctionnalités d’lA, telles que les voicebots, chatbots ou encore les outils

d’engagement prédictif

—— | a poursuite de déeploiement au sein du groupe Cegid

*Evolution des outils
= Ameliorer la publication des Dashboard live/différe
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Merci pour votre attention
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AERC

WEBINAR

Afin de vous apporter du contenu au plus proche de vos
attentes lors de nos prochains webinars

Merci de répondre a notre questionnaire de satisfaction



Ne manquez pas notre prochain webinar :

Amc De I'agence au chatbot : un service en continu,
innovant et humanisé : retour de la CNAF

WEBINAR

Bérénice Carrillo Cécile Chaudier Patrick Jarjoura David Pastural
Secretaire Génerale Directrice de la relation  Directeur adjoint au Oracle CX, France
AFRC de service DSI Senior Sales Director
CNAF CNAF Oracle
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