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Agenda

* Le centre de contacts a I'heure de la transformation digitale
 La réalité au travers d’un cas concret

 Transformation de la vie du téléconseiller
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Expeéerience client en libre service

Comptes & Cartes
Piloter mon épargne
solde max
Virements
RIB, chéques & documents
Paiement mobile
Bourse

Assurances

Contacter mon conseiller

Parrainage

Simulateurs crédits

Astuces
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Expéerience d’un téeléconseiller

Genesys Call Center Interaction Recording

@ Genesys  SpeechMiner

Soarch Quabty ook PYTLY, Personalize Help Conter System News Log Off
= g7 CRM

® Linel1 HOLD

e wccout dsactor ~Te [romnei 8]

Caller id: 1004 — | O e sewdSecw |
Duration: 00:02:46 Corporate Account: d-sector /81927 Minchen £ 8ack -
Hold: 00:00:09 - | | % [ New 5 )

Contact: Ms. Edna Frank Administration 4

» Account Details
" Home >

Worklist ~ Planned Activities
@ ccon ) Calendar ction Start Date
g oA E-Mail Inbox jg %3 ‘:=
Account Management *
Marketing Y| 78
Accounts & Products

=~ Call Log

Subject

1172320 A-4426.£6.0004

Name Saarch Setug @204 @
Contact! Service Setup

Related T result found
ali Centters
Call Centers ntacts
commen - Channes

M ACME RETAIL

we Closed Orders

OpencTI

Diant fina what you're looking for?

Try using Globa! Search. Call Conter Dotall

Generat nformation pportunities [ Closed Orders

e|esl s vaae i result found

21 LastC x idresses

(Al Employees)

Dialing Options

Call Conter Users
$2945479 Theodore S. Schaal
Call Center Users by Profile
Tt 0 ¢ » $379557 Katheyn J. Linton

$1279.95 Theodore S, Schaal
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Journée Type d’un conseiller de clientele dans un centre
de services

12

Temps Moyen de la
Appels/Jours/Agent conversation (mn)

25 35%

Etapes en moyenne pour
cloturer un appel Temps cloture de I'appel (mn) Temps recherche information
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20% des demandes generent 80% du volume ......

Durée

Nature de l'appel Nombre appel appel

Souscription contrat

Resiliation de contrat

Mensualisation, souscription, modification contrat

Explication facture (frais, service,...)

Programmation, modif, annulation de RDV

Paiement de la facture

Contestation donnees de consomation

Etat d'avancement du reglement

Info traitement dossier

Info contrat,offre,modalites de paiement

Modification administratives

©

Prelevement souscription, modif, resil
Commercial in Confidence bi UepI’ISIﬁ




Quelles conséquences pour les acteurs ?

Sous tensions

' Des télé-conseillers

7=3  Des couts toujours
&)

plus éléves.
* Activité routiniére et taches * Client déplore des temps * Productivité des équipes
repétitives d'attente pour se connecter - Difficultés pour répondre a
* Epuisement dans la * Abandon d’appel des pics d’activités
recherche d’informations - Résiliation - Cout de recrutement et
* Motivation des conseillers - Pauvreté des échanges formation des conseillers
* Absentéisme et démission - Mauvaise réputation * Ventes croisées laborieuses
- Pauvreté des échanges perte opportunites de

nouveau revenu.
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Traitement
d’'une demande
o [

Déeménagement
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FOURNISSEUR
D’ENERGIE EUROPEEN

Défis a relever :

 Centre de contacts de + 800 téleconseillers
 Taux de rotation des téléconseillers élevé

» Applications & processus manuels

complexes
* AHT trop éleveé

» Impératif d’'améliorer la satisfaction client

blueprism



Description des étapes de
traitement

Recherche du contrat
Vérification données client

Cloture du contrat

-l

Validation de la demande de
déménagement

o

Demande de la nouvelle adresse

Création d’'une nouvelle référence
client

7. Vérifications & mise a jour

\

blueprism
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i i i +1500
Traitement avant automatisation

déménagement /
Processus assez complexe SEINEE

« 2 systemes seulement mais +30 d’écrans, nombreuses saisies et clics
« Navigation complexe

« Besoin de références croisées (CTRL-C/V)

Y

Temps de traitement (AHT) : de 7°30°" a 23’ et +

« Ne prend pas en compte

v Les exceptions de traitement (re-tentatives, etc.) Traitement lors du

v Les latences de certains traitements peuvent étre bloquants Wrap-up call

» Les erreurs de saisie/manipulation sont fréquentes

» Reprise/contréle par batch ou manuel

« Formation aux outils longue & complexe a mettre en place (2 mois)
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<
Traitement avant automatisation  3écrans

Recherche du contrat (griace au N° de contrat) 10 clics
3 saisies
O
00 Accent Wokd | Retriove | Meng Up | Traster | Woen Trorster | Corsut | Contvence | Toggde | End | Ol Ped | 1 Connexion é SAP CRM (Web |C)
ST crm
i , '
S 2. Lagent demande le Numéro de
st | R —— = contrat (BA) au téléphone
e - a ) 3. Puis clique sur Search
e . SR Ty
oo Prcem 3 Remimun Si rien en retour, redemande au
NowrMeasce SV o Ovscoten client ses informations
CRM Tool Box Mme |
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Traitement avant automatisation

Veérification données client

Contact Person

Tithe
First Nama/Last Hama

Dapartmeant
Account Details

Tt

Mame / Account 1D

Address Frea Texl
Sub Bl / Bld Hame:

16 Commercial in Confidence

-

Fumcl o

-

4

2 écrans
5 clics
1 saisie

Ouvre un écran de recherche

lagent demande au client son nom
(a des fins de vérification)

Puis valide

blueprism



<
Traitement avant automatisation 2 écrans

4 clics

Veérification des données client
0 saisies

1. Lagent clique sur le carré bleu (a gauche)

2. Ladresse du contrat/client est affichée a droite

3. Lagent veérifie aupres du client si c’est bien son adresse (demande CP) ?

Connection Object

Environment
- .&® 8 28 Connaction Object * | *“ NoPament «Pr. O
Object D1 Description D2 Mo. Premizes 1 MoBPolis 3
R = B Connection Objec Address Free Text
I ¥ Premise Comments

Sub Bid/Bld Name 4
Bld Mum [ Thor / Streat :
Locality / Distrct / Town

County/Post Code | |
Country / PO Box / DPS GB

1. Vérification si il y a de nouvelles informations o o
Retour a I’étape précédente ...
2. Récupération du code client CTRL-C

blueprism

17 Commercial in Confidence



<
Traitement avant automatisation 4 écrans

Validation de la demande de déménagement 7 C|iF:S-
0 saisies

— 1. R | i
—— . etrouve le contrat avec un statut « live »
Interaction History ’ .
m—— - 2. Récupere le N° de contrat
New Card P ents P . . .
o::- .m:m - 3. Verifie les informations avec le client
IConnctlumoomnl ’ .
Pr——— 4. Clique sur « End Contract »

Contract Management O Back =

Search Clear [¥ Contracts for account [¥ Contracts for premise [~ Contracts for business agreement Maximum Number of Results 100
Premise v is - ooe
Account ID * is - Oooe
Contracts
Risk Class@ . y
@ Si aucun contrat n'est
% Dwision  Contract  Product Status Stat date  Enddate  Sold-to party Contract End Reas .

o | S | e I «live » le
Téléconseiller rajoute
un commentaire.

L4 >

New Contracts Move To Other Premse | End Contracts | Change Contracts  Create Quotation  Create Semce Order  Roll n Debt  Account Balance

18 Commercial in Confidence bl UepI’ISI”ﬁ



<
Traitement avant automatisation 5 écrans

Cléture du contrat 10 clics
O saisies

Contract Management - End Confracts 3 Back ~ |

8 cro conrac +[D rmoar 5 ot oo @ i 1. Sélectionne les contrats a cloturer

End confracts at

Contracts end on| | Appy | J4 . "~ .
= | 2. Precise la date de cloture (demande client)
Sedect to end Divsion Contract Solddo party Product Canfig Descnplion Start date End date Contract End Reason
~ Electricity ERC2_BLU__.. Blue+Price Prote.. 01.08.2018 10.04.2019 @ Moved-out

.
I Gas GRC1_BLU_... Blug+Price Prote... 01.08.2018 10042019 @ Moved-out - 3 ] Cl |q ue sur App Iy

Contract Management - End Contracts

@ Ending Contracts =* @ Account & Payment Data=* ® Summary

~ Contracts ending at
1. Clique sur « Account & Payment Datag » = rineeieimemas

2. Sélectionne « summary » o

3. Soumet pour facturation de cléture

~ Payment Information

Division Product
B No res ult found

19 Commercial in Confidence Cancel bl UepI’ISI”ﬁ




o P

Traitement avant automatisation 2 écrans
Cléture du contrat 4 clics
0 saisies
Contract Manag ement Coes =« L » <
1) Contr act management procm s wan s wcae wiully completed
Semch Cew [ Cormacts tor socourt [ Covaots & premm e [ Cortracts e Dunivss agreemert Murnum Nurtw of e uty 100
Accourt © n v ogoe
L— v - noe
>>>>> - = AN
% Owaion Commt  Sokstoparty Poac Proac Name Set cxte Erddate CorwactReason  Cramnel PE0 c
B ce GRCY BL_E PROTE  BluePrice Protection Agr oA 04 2019 2042019 Prodet Change - Telwaks - Focund  Ussgeclied M
B cerce, ERCT_BLU_E_PROTEC Bl Price Protection A0 20401 Prodet Ovrge = Telsaks - Fboud  Unspeclied M

vt Crange Cotracts  Cosste Quotation Creste Servos Ordw Rol in Dett ;mnm

Attention, si: le status n’est pas change en
« Contract Ended » ... il faut recommencer la

manipulation dans au moins 20 min !
blueprism
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8 eécrans

15 clics

10 saisies
Maintain Business Partner

[ Dreson Dogton [oap B & & s s & 8 1. Nouvelle Connexion SAP (autre instance)
] «<v ] [E0|Bushess Partner I ol

Worie SN 2. Saisie transaction BP
Find Busness Partner -

By [ Number

Traitement avant automatisation

Nouvelle adresse

BusnessPartner

3. Saisie Code client (B.P.) > CTRL-V

Display Person :
M [MPerson [Yorganezaton [“Growp |5 & '.(}u General Data Relationships £

Iii_zlil Busi'less Partmer ' ] a
Workist < Fnd | Dsplay in BP role Cn_m Partner (Gen.) ~&
Vaidity Period 01.01.0001 - 31,12,9999 - || &
Find Busness Partner
By Murnber - MdmssE Identfication | Control | Payment Transactions | Status | Where-Used List | Customer Data = Customer Data
BusinessPartner ’ . -
[son )@  (Asdossovrmn 1. Sélectionne Address Overview
Co... Address Descrption Vald From  Valid To Move i
(50 g e ) L GB 21.06.2018  31.12.9999
Partner “ Description .
E524204?1 |

2. Clique sur New

: 3. Ajoute la nouvelle adresse
L@J,:_ L] Move Prinlt Previews Change History

| Address Usages

= 5 Standard Address

« [£) 21.06.2018-31.12.9999
+ [ Forwarding Address
» [ Debt Migration Address

blueprism



Traitement avant automatisation

4

4 écrans
Nouvelle référence 8 clics
—— 23 saisies
1. Connexion a SAP CRM (web IC) %
‘- Accept Hold | Retrieve | Hang Up | Tramster | Warm Transher | Consull | Conference | Togge | End | Dial Pad
il 2. Clique sur « Create Person »
iy | SN 3. Précise les informations client (redemande au
e - ';.m‘?gx i client)
e T 4. Précise le code client (BP)
e o
E":“:: - fv:::nm Identification & Back
“m— M Premise was confirmed 2 Messa
) Business partner was confirmed
Account 104008435 More FieIdIaniu More Fields
Contact Person Address 1
Title - Confirn Unconfin Mew Search
First Name/Last Name
Department - Function -
22 Commercial in Confidence bl Uepl’l Srﬁ



En résumeé ...

20-100 sec 30-90 sec

1

Recherche
du contrat

35-200 sec

2

Vérification
données
client

|

demande de
déménagement

e Validation

60-180 sec

4 < <
AA

A
. 4
>
» A
Cléture
A
90-300 sec : v 7’30 - 23’
80-240 sec Mise en W A
v attente
v du dossier
Nouvelle < v
adresse < v
4
. 6
A
[ S 130-240 sec
I\!oyvelle } Vérification /
refe.rence MAJ contrat
client

(wrap-up) )
Commercial in Confidence bl Uepl’lsm
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Quelles options ?

Objectifs

Contraintes

Pistes étudiées

........................................................................................................................................................................................................................

* Appropriation rapide

Diminution du taux
d’erreur

« Réduction du temps de
traitement

* Quverture possible &
facile a d’autres
processus

Commercial in Confidence

Facilité
d’implémentation
(Agilite)

Non intrusivité dans le

Sl / capitalisation de
'existant

Refonte des applications du
Centre de contacts

Amélioration des applications du
Backoffice

Utilisation d’API / casser les silos
Automatisation
Ajout de SVI

Ajout de parcours de déviation

blueprism
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Mise en ccuvre

* Pilote Réalisé en 3 semaines

» Evaluation en 3 semaines par les téléconseillers

» FEtapes clés du projet

Etude en détail du processus
Extractions des différentes branches
Extraction de la branche la plus « automatisable »
env. 75% des cas de figures
Simplification & Automatisation de cette branche
« Re-design » du processus
Regroupement des demandes en amont (Code client, etc.)

Automatisation des autres taches en mode batch (exceptions, attentes de +20min, etc.)

Commercial in Confidence bl UepI’ISI”ﬁ



Products Messages Demo User e Q)

Home - Move Out

START

(X

Outstanding Actions Done Actions Home o Move OUt Form

Search action 6718293514562 w“ START PROCESS
Contract Account Number
Order by Created At

© 2019, TrustPortal Solutions Ltd.




Products Messages Demo User e (H

Home - Move Out

START

L | [
X
Outstanding Actions Dane Actions Hume B Mu"e OUt - Cu Stﬂ mer Data e
Search action Live OWERT123
Account Status Business Partner
Order by Created At .
Customer Details

Get Customer Data: 6718293514562 .
) dane MR CARTER - BL12 7RE
Customner Data Captured / 10:26:11 Custormer Title Customer Last Mame ve Customer Post Code

Account Details

Ow12233 POIMZ234

MPAM MPRM

ECN1262 LIVE

Electricity Contract Mumber Electricity Contract Status

Fatal Vish 4=t | 1 155



Products Messages Admin Demo User B Q)

1/1 done

MR CARTER BL12 7RE
Customer Data Captured / 10:26:30 Cuslomer Title Cuslomer Lasl Mame Customer Post Code
Account Details
JAN 2020 - < >
owW12233 Mo Tu We Th Fr Sa
MPAN
JAN
ECN1262

Electricity Contract Mumber

GCN21651

13 14 15 16 17 18 19

Gas Contracl Number
__r’ \_‘
20 20 (22) 23 24 25 26
Correct Customer? S

iy
27 28 2(5{J a0 3

15 this the correct customer? *

@ ves O No . B

hMeowve Cut Date

Gas Meler Read Electricily Meler Read (1)

COMPLETE MOVE OUT

Electricity Meter Read (2) - Optional

@ 2019, TrustPortal Solutions Ltd.




Products Messages Demo User e Q)

Home - Move Out

START

PO R Home - Move Out - Capture Forwarding Address X

Would you like to add a forwarding address now? *

Search action
() Yes @ No
S

Order by Created At Next Action
Complete Move Qut: 67102352712635 '

SKIP FORWARDING ADDRESS
1/7 done

Checking Installment Plan / 10:26:58

Forwarding Address: 67102352712635
1/1 done

Capture Forwarding Address / 10:26:54

© 2019, TrustPortal Solutions Ltd.




Products Messages Demo User 9 V)]

START

Home - Move Out - Capture Forwarding Address X

Outstanding Actions Done Actions

Would you like to add a forwarding address now? *

Search action .@ Yes O Mo

Order by Created At Forwarding Address

Create Mew Customer: 67102352712635 .
1/1 done 64 Letsbe Avenue
Complete New Customer Form / 10:2717 EAa il M el ol
Morwich MR1 7ES United Kingdom -
Complete Move Oul: 7102352712635 . Cily Post Code Country
3/7 done
Next Action

End Contracts process started / 10:27:17

Forwarding Address: 67102352712635 u ADD FORWARDING ADDRESS S

1/1 done

Capture Forwarding Address / 10:26:54

@ 2019, TrustPortal Solutions Ltd.




Products Messages Demo User 9 Q)

START

(X

Outstanding Actions Done Actions Home . Move OUt = Create New CUStamer

Would you like to add a New Customer now? *

Search action .@ Yes O Mo

Order by Created At

Create New Customer: 67102352712635

New Customer

1/1 done Mr Bruce Forsythe

Complete New Customer Form / 10:27:17 Mew Customer Title Mew Custamer First Mame Mew Customer Surname
07153672727 brucies@pricaisrighﬂl

Create Final Bill: 67102352712635 . Mew Cuzlomer Telephone Mew Cuslomer Email Address

6/7 done

CREATE NEW CUSTOMER
Final Bill successfully generated 7 10:27:51

Farwarding Address: 67102352712635

1/1 done

Capture Forwarding Address / 10:26:54

® 2019, TrustPortal Solutions Lid.




Products Messages

Demo User 9 1

START

outstanding Actions Done Actions

Search action

Order by Created At

Complete New Customer. 67102352712635 |
1/1 done

Successfully Added / 10:28:13

Forwarding Address: 67102352712635 '

1/1 done

Successfully Updated / 10:28:07

Complete Move Qut: 6710235271 2635

77 done

Balamce: / 10:28:03

Home - Move Out - Installment Plan Check Completed

Home - Move Out - Invoices & Bills Check Completed

Home - Move Out - Meter Read Orders Suppression Completed

Home - Move Out - End Contracts (Completed)

Home - Move Out - Final Reads Updated



] R | g Up | Ty | Wors Tt | Corsun | Gontoence | Topge | End | Ot Pos SN

« L’agent n'accede plus aux
applications directement

BLUEPRISM

« Seules les informations
necessaires sont présentées

* Processus guide

Doow & GQ&' Geners Dua Reltonshps &7

[Elsiess Prrr- 2
Oepoy n 9ok b
Vakdty Perod To1.01.0001 - 31129999
[Bsrass P ]
-

DemoUser @ ()

20608 31129599

|1 ) e T . |
| Adbess Usaes

~ £ Standard Address
- [ 21.06.201831.12.9999

- 3 Fomvardng Address

- 53 et Mration Address

Home - Move Out - Customer Data

o ot | @ )
u (]
e (1] B

e .-a828 Connection Object | * o Parent  « Pr. ©

Customer Data Captured /10:2630

Object 01 arien] D2 No.Promises 1 NoBPoD's 3
@v £ connection Objec Address Free Text
POIT234 b fp Premise ‘Comments.

= ot BB e 1
£ Thor
e [ | Bid Num / Thor / Street | |
[ [ | Locality / District / Town I
Gounty/Post Codo. [ |

Country / PO Box / DPS GB
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Besoins opérationnels : Un portail d’acces globalisé

Traitement de la demande
de déménagement initiée

par I'agent
,,,,, — ' a '
. H :
Action lancée
e e—— " . . , Selon le contexte e
i Ecran contextualisé / ne présente que O e
g I | les informations nécessaires a I'agent

Home - Move Out - Customer Data

oot .
Customer Details

Tracabilité des actions i

effectuées par I'agent +
reste a traiter sur le dossier

Action lancée
Selon le contexte

Get Custormer Data: A7102352712635

Account Details

g

blueprism
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Bilan apres 4 mois

SATISFACTION

Considérablement
améliorée
(rapidité de
réponse,
questions et
collecte
d'informations
réduites)

Réduction
de I'AHT
de 63%

36 Commercial in Confidence

TELECONSEILLER EMPLOYE

Engagement
amélioré

Beaucoup
moins de saisie

2 mois de formation
et de supervision
réduits a 4-6 jours.

+ dialogue client
/ opportunités
cross/up-Sell

Meilleure attrition
(Gain de couts de
recrutement/
formation)

EFFICACITE

Meilleure gestion de
la charge de travalil
pour permettre au

personnel de
travailler sur la valeur
ajoutée

Suppression de
contrats
d'externalisation
colteux (gain en
cohérence).

Meilleure
exploitation du
parc existant,
Risque
d’intégration quasi-
nul

+ temps pour
transformer le Sl,

+ agilité

blueprism
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Amc WEBINAIRE

(Y )
REPONDEZ A NOTRE QUESTIONNAIRE

DUREE DE 30 SECA 1 MIN

- TRES SATISFAISANT

MOYENMEMENT SATISFSISANT

PEL SATISFAISANT



e Merci

Le théme du prochain webinaire sera : Comment l'intelligence artificielle
permet de garantir une meilleure qualité de service ?

Rendez-vous au prochain Webinaire 20 Avril




