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Deux experts technologie et conseil pour piloter, accélérer et accompagner la
transformation de votre Expérience Client dans un contexte post Covid-19

Expérience client

Définir une expérience différenciante du point de vue du client et

Marketing

Définir une stratégie de
marketing augmentée et
centrée sur le Client, pour une
croissance mutuellement
profitable

Ventes

Définir et mettre en ceuvre les
axes d’amélioration pragmatiques
pour améliorer I'efficacité et les
performances commerciales

transformer I'organisation pour la délivrer
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SIAPARTNERS

Consultants spécialisés en

Relation Client

Consultants 1A
et Data Science

Service client

Créer un service client industriel
et personnalisé pour répondre
efficacement aux attentes des
clients et réduire I'attrition

Insights Analytics CRM
Transformer vos front offices
avec le Digital et la Data pour
rendre possible la stratégie client
et accélérer sa mise en ceuvre

Nos clients sur ces offres
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Methodologie et périmetre

Sia Partners a réalisé ce baromeétre sur base de retours
d’expéerience issus de ses missions pour des Directions
Relation Clients entre 2019 et 2021, dans 6 secteurs et sur
base d’'une enquéte menée entre avril et mai 2020 aupres de
Directeurs Services Clients.

L’objectif : identifier les innovations basées sur I'l|A pour la
Relation Client et les évaluer selon leur contribution aux
criteres d’efficacité opérationnelle : FCR, DMT, réitération,
diminution d’appels, éradication d’appels.

Sia Partners a identifié les cas d’usage selon le niveau de
maturité data, les prérequis et les KPIs sur les thématiques
du guidage les clients pour optimiser les flux de contacts
entrants, du dépassement des silos entre canaux, du routage
des demandes aux meilleures ressources pour les traiter, du
traitement plus efficace des contacts clients et de
I'industrialisation du pilotage de la qualité.

2 @

Ce barometre répondra aux problématiques suivantes :

Quels sont les criteres et le niveau de maturité data pour que
ces innovations soient pertinentes ?

Quels cas d'usage permettent de générer un maximum de
valeur avec ces solutions basées sur I'lA ?

P@ﬁ

Source : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021

Répartition des secteurs d’activité des entreprises étudiees

6

Secteurs

d’activité
etudiés

= Banque = Assurance
= Télécommunications / Médias = Energies & Utilities
Retalil

siaPARTNERY NHCE’
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Structure du barometre

Pour chacun des enjeux stratégiques de I’excellence opérationnelle de le Relation Client,
nous proposons une analyse détaillée contenant une description des solutions d’lA

Présentation des outils d’IA
répondant a cet enjeu stratégique

Grands principes, éléments de tendance
et chiffres-clés
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Contexte et enjeux pour le client

Solution mise en place

Résultats obtenus.
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Réduire les volumes d’interaction entrants
Maitriser et qualifier les flux entrants
Augmenter I'efficacité des conseillers clients

Passer a une hypervision non supervisée et autoapprenante

a M W D E

Sécuriser les prérequis pour tirer la valeur maximale des
technologies actuelles et futures

6. Et demain...
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3. Augmenter l'efficacité des conseillers clients

L’automatisation s’étend du back-office au front office et a des processus de
plus en plus complexes

Cas d’usage les plus fréquents

La RPA (Robotics Process Automatisation) désigne I'automatisation partielle ou totale d’activités répétitives, afin de concentrer les ressources sur les taches a forte
valeur ajoutée.

Contribution a I'efficacité opérationnelle

* Les mini-bots limitent les taches répétitives et chronophages de back-office qui ne nécessitent aucune * Durée moyenne de traitement |
analyse, par exemple le copier-coller de formulaires entre des outils différents, I'impression ou publication en » Cout de service |
masse. » Satisfaction agent 1

* La RPA automatise des processus de bout-en-bout, du traitement des données jusqu’a la fiabilisation de la

prise de décisions et la création de reportings complexes. Par exemple, la RPA peut créer automatiguement
un contenu de ticket clair et structuré qui synthétise un appel.

» Cartographie détaillée des processus
+ Paramétrage et modification des RPA a chaque
changement de processus

Secteurs dominants Exemples d'acteurs I'ayant implémenté Adoption du marche

» Le calcul cognitif automatise des processus tres complexes : il comprend le contexte et adapte sa réponse.
Jusqu’a +15 points sur le taux de questions clients par mail qui recoivent une réponse.

Secteurs a forts volumes de contacts entrants : * ING Direct * 90% des organisations utilisent déja la RPA pour
* Energie » Orange Bank automatiser leurs processus métier.

* Banque / Assurance » Crédit Mutuel

» Télécoms * Orange

cognitif étendra les processus front-office et les motifs de contacts dont le traitement est automatisé.

Aujourd’hui la RPA est utilisée pour accélérer et fiabiliser des processus back-office des centres de contacts ou de gestion. Demain, grace a I'lA, le calcul

Sources : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021. siAPARTNERS” NHCE™ o



Synthése de la contribution des technologies a I'efficacité opérationnelle

PSR . Exemples
Contribution a . Niveau . P
. y e e . . Maturité de la , . Secteurs d'acteurs
Technologies I'efficacité Prérequis . d’adoption du . )
o technologie . dominants ['ayant
opérationnelle marche : : .
implémenteé
Solution de
Speech-to-Text
Base de
connaissance
dynamique et aide
aux conseillers
» Durée moyenne de + Cartographie détaillée ++ : 'enjeu pour les +++ : une tres grande * Energie * ING Direct
traitement (DMT) | des processus éditeurs sera d’aller majorité des entreprises * Assurance * Orange Bank
RPA — » Co(t de service | » Paramétrage et encore plus loin utilisent déja la RPA * Banque » Crédit Mutuel
Automatisation des » Satisfaction agent 1 modification des RPA développant leurs pour automatiser leurs * Telecoms
processus a chaque capacités liés au calcul processus métier
changement de cognitif, pour obtenir des
processus modeles autoapprenants

Source : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021. SIAPARTNERS N.l.OE® 10



a M W D E

Réduire les volumes d’interaction entrants

Maitriser et qualifier les flux entrants

Augmenter |'efficacité des conseillers clients

Passer a une hypervision non supervisee et autoapprenante

Sécuriser les prérequis pour tirer la valeur maximale des
technologies actuelles et futures

Et demain...
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4. Passer a une hypervision non supervisée et autoapprenante

Le Workforce Management est devenu essentiel avec la multiplication des
canaux de contacts et la complexification des réponses aux demandes clients

Le Workforce Management (WFM) désigne I'optimisation de la planification et de I'affectation des agents selon les prévisions de charge et I'activité en temps réel.

Cas d’usage les plus fréquents

Contribution a I'efficacité opérationnelle

» Les prévisions et le dimensionnement modélisent les contacts a traiter, les convertissent en courbe de * Qualité de service 1
charge et vérifient 'adéquation charge-ressources. Jusqu’a plus de 90% de fiabilité des prévisions. » Taux d’occupation
* Productivité 1
* La planification produit et optimise les plannings des agents a une maille fine, par type de compétences et - Cot de service |

par type d’activités hors production comme la formation, dans le cadre des limitations horaires contractuelles.

Les agents peuvent y gérer leurs préférences et échanger des horaires. Jusqu'a +18% de productivité agent.

* Le pilotage a chaud permet de monitorer les flux, 'accessibilité et les niveaux de stock en temps réel, ainsi

que les performances individuelles. » Référentiel RH des temps de travail contractuels
_ ) o o o _ + Référentiel des compétences
» Le module reporting analyse les écarts entre les prévisions, la planification et le réalisé a la maille globale, « Modéle opérationnel de pilotage centralisé
site ou individuelle pour 'amélioration continue de la performance et de I'efficacité opérationnelle. Lien avec I'outil d’orchestration des interactions
Secteurs dominants Exemples d'acteurs lI'ayant implémenté Adoption du marché
Secteurs a forts volumes de contacts entrants : * LCL, Caisse d’Epargne, Natixis, Bred, Crédit du * 43% des entreprises disposent de solution de
* Energie Nord, Boursorama gestion cross-canale des prévisions, de la
* Banque * Groupama, MACIF, GMF planification et de 'adhérence.

¢ Assurance

e Les prévisions auto-apprenantes se généralisent et deviennent de plus en plus fiables. Demain, grace a I'lA, les plannings seront ajustés en temps réel avec
des réaffectations des agents entre activités selon la cible de qualité de service et selon le routage ou la dissuasion des clients entre canaux.

Source : recherches et retours d’expérience Sia Partners 2020-2021. SIAPARTNERS/ N.l.c.E® 12



4. Passer a une hypervision non supervisée et autoapprenante

Le Speech Analytics devient un levier d’automatisation de l'interprétation de la
Voix du Client a 100% des interactions

Le Speech Analytics désigne I'analyse des conversations, enregistrées ou en direct, pour recueillir et interpréter des informations sur les clients afin d'améliorer la
compréhension et la pertinence des futures interactions.

Contribution a I'efficacité opérationnelle

Cas d’usage les plus fréquents

* L’identification non supervisée des motifs d’appels récurrents permet d’automatiser d’'un programme de « DMT |
Voix du Client et de I'élargir a 100% des interactions, en complément des études sur le NPS et la satisfaction » Taux de transferts d’appels |
client, pour créer un moteur d’identification des causes racines d’insatisfaction et des schémas de » Satisfaction client 1
comportements, notamment pour mieux prédire le risque de churn des clients. L’entreprise peut alors mettre * Taux de résiliation |

en place et piloter des actions correctrices pour devenir centrée-client. Jusqu’'a -20 secondes de DMT, -36%
de transferts d’appels entre agents, +2,2 points de satisfaction client.
» La collecte et I’enregistrement dans le CRM des informations complémentaires sur les appelants

permettent d’étre en capacité de leur apporter des réponses hyper-personnalisées. * Référentiels des clients et des interactions

+ Entrainement du modéle sur un historique

+ Lacompréhension des bonnes pratiques qui amenent les meilleurs taux de résolution au premier appel d’enregistrements d’appels
chez certains agents permettent de les propager aux autres agents, en adaptant les plans de formation. Capacité de stockage sécurisé
Secteurs dominants Exemples d'acteurs lI'ayant implémenté Adoption du marché
Secteurs a forts volumes de contacts entrants : * Engie Electrabel * L’interprétation des intentions clients, bien qu’a
* Energie » Total Direct Energie fort potentiel, est encore sous-exploitée. Son
* Banque » Téléperformance utilisation est favorisée par 'émergence des
» Assurance « Santander centres de contact sur le Cloud, notamment dans

un contexte de télétravail généralisé.

e Demain, grace a I'analyse des émotions (Sentiment Analysis), les entreprises pourront adopter leur pression Marketing a I'état émotionnel du client et
actionner proactivement et au meilleur moment des mesures de rétention ou des campagnes de cross-sell et d’'upsell.

Sources : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021. barométre NICE Nexidia « Boostez la Satisfaction Client grace au Speech Analytics piloté par o
I'ntelligence Artificielle ». Webinaire NICE et Sia Partners « Expérience Client post Covid-19 : comment concevoir la relation de demain ? ». SIAPARTNERS” N.I.CE 13




4. Passer a une hypervision non supervisée et autoapprenante

Grace au Speech Analytics, le Quality Monitoring s’automatise et s’étend a
100% des interactions

Le Quality Monitoring désigne I'analyse et le pilotage de la qualité des interactions avec les clients pour identifier les irritants, évaluer les agents et détecter les
opportunités d’amélioration de la qualité notamment via la formation.

Cas d’usage les plus fréquents

Contribution a I'efficacité opérationnelle

* L’harmonisation et I'objectivation des processus et des indicateurs d’évaluation et I'industrialisation du suivi * Taux d’appels évalués 1
qualité permettent jusqu’a deux fois plus d’appels évalués et jusqu’a 15 fois moins de contestation des * Durée moyenne d’évaluation |
évaluations par les agents. » Taux de contestation des évaluations |

Codt de service |
* Le Speech Analytics sur les appels et les écrits permet d’attribuer automatiquement un score de qualité sur

100% des interactions contrairement a un échantillon auparavant. Il fournit une vue de pilotage en temps réel Prérequis
et présélectionne les appels qui nécessitent une évaluation humaine. Jusqu’a -1min40 par appel évalué.

« Virtualisation des flux de contacts

* Lesreportings de performance collective et individuelle permettent aux managers de plateau d’identifier les - Harmonisation des processus et des indicateurs

besoins de formation prioritaires des agents.

d’évaluation
Secteurs dominants Exemples d'acteurs lI'ayant implémenté Adoption du marché
Secteurs a forts volumes de contacts entrants : * Canal+ International * |’usage des solutions de Quality Monitoring se
* Energie » Téléperformance démocratise notamment grace a la mise en
* Banque place du télétravail pour étre en mesure de
» Assurance piloter les équipes a distance.

« Prestataires de Relation Client

Demain, grace a I'analyse des émotions (Sentiment Analysis), I'lA analysera I'impact des interactions avec les clients sur leur état émotionnel et
recommandera automatiquement les schémas de conversation et les éléments les plus performants aux agents conversationnels et aux agents humains.

Et demain

Sources : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021. barométre NICE Nexidia « Boostez la Satisfaction Client grace au Speech Analytics piloté par o
I'ntelligence Artificielle ». Webinaire NICE et Sia Partners « Expérience Client post Covid-19 : comment concevoir la relation de demain ? ». SIAPARTNERS” N.I.CE 14



Synthése de la contribution des technologies a I'efficacité opérationnelle

Technologies

Contribution a
I’efficacité
opérationnelle

Prérequis

Maturité de la
technologie

Niveau d’adoption
du marché

Exemples
d'acteurs l'ayant
implémenté

Modele de
prévision intégrant
données internes

et externes

Solution de
Workforce
Management

Solution de Speech
Analytics

Solution de Quality
Monitoring

Qualité de service 1
Taux d’occupation 1
Productivité 1

Codt de service |

Durée moyenne de
traitement (DMT) |
Taux de transferts
d’appels |
Satisfaction client 1
Taux de résiliation |

Taux d’appels
évalués 1

Durée moyenne
d’évaluation |

Taux de contestation
des évaluations |
Codt de service |

Référentiel des temps
de travail / des
compétences agents
Pilotage national

Lien avec l'outil de
gestion des contacts

Référentiels des
clients et des
interactions
Entrainement du
modele les données
passées

Virtualisation des flux
de contacts
Harmonisation des
processus et des
indicateurs
d’évaluation

Source : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021.

++ : technologie de plus
en mature suite a une
explosion du besoin /
des investissements
suite a la mise en place
du télétravail

++ : technologie mature
qui demande toutefois
un niveau de maturité
digital et technologique
important

++ : technologie de plus
en mature suite a une
explosion du besoin /
des investissements
suite a la mise en place
du télétravalil

J

++ : son usage se
démocratise notamment
grace a la mise en place
du télétravail pour étre
en mesure de piloter les
équipes a distance

- . les technologies
d’interprétation des
intentions clients, bien
qu’a fort potentiel, sont
encore sous exploitées

++ . son usage se
démocratise notamment
grace a la mise en place
du télétravail pour étre
en mesure de piloter les
équipes a distance

Secteurs
dominants

Energie .
Banque

Assurance

Energie .
Banque .
Assurance .
Energie .
Banque .
Assurance

Prestataires de
Relation Client

SIAPARTNERS

LCL, Caisse
d’Epargne, Natixis,
Bred, Crédit du Nord,
Boursorama
Groupama, MACIF,
GMF

Engie Electrabel
Total Direct Energie
Téléperformance
Santander

Canal+ International
Téléperformance
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Maitriser et qualifier les flux entrants
Augmenter l'efficacité des conseillers clients
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Sécuriser les prérequis pour tirer la valeur maximale des
technologies actuelles et futures

6. Et demain...
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5. Sécuriser les prérequis pour tirer la valeur maximale des technologies actuelles et futures

Les centres de contacts sur le Cloud deviennent un accélérateur incontournable
des cas d'usage basés sur I'lA

Le centre de contacts Cloud est une solution SaaS qui regroupe I'outil de distribution des interactions, le SVI, le bandeau conseiller et les statistiques liées a 'activité.

Cas d’usage les plus fréquents

Contribution a I'efficacité opérationnelle

» Le centre de contact Cloud permet de piloter en central tous les centres de contact d’'un méme donneur * Qualité de service 1
d’ordre, qu’ils soient internes ou externes et issus de différents prestataires de relation client. Les flux sont » Transferts d’appels |
mutualisés pour offrir aux clients la meilleure qualité de service et les router vers les agents les plus pertinents * Durée moyenne de traitement (DMT) |

selon leur profil ou leur motif de contact.

* Le passage au Cloud est un activateur d’amélioration de 'Expérience Client. La richesse des données Prérequis
disponibles en temps réel permet aux métiers de détecter les irritants clients et piloter leur résolution.

» Arborescence des callflows

» Alignement des processus et KPIs entre centres

* Mobilisation des ressources métier, de la DSI et
d’un intégrateur Cloud

Secteurs dominants Exemples d'acteurs lI'ayant implémenté Adoption du marché

» Une plateforme Cloud constitue un socle pour ajouter de nouvelles fonctionnalités visant a améliorer
I'expérience client et conseiller comme le workforce management, le speech analytics et le quality monitoring.

* Energie + Engie * L’ensemble des acteurs du marché envisage
* Banque » Uber I'adoption d’'une plateforme Cloud : acteurs

» Assurance * Allianz Telco, Energie, Utilities et Retailers.

* Telco * Bouygues

* Retail

possibles pour piloter en temps réel les centres de contact et pour personnaliser I'Expérience Client.

Et demain Demain, grace a la richesse des données offertes par les plateformes de centre de contact sur le Cloud, des cas d’usage IA toujours plus poussés seront

Source : retours d’expérience Sia Partners 2020-2021-2021. SIAPARTNERS/ N.l.c.E® 17
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6. Et demain...

Et demain... une relation 100% personnalisée et automatisee ?
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Routage intelligent Omnicanal Routage intelligent Omnicanal @j Routage intelligent Omnicanal - %
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Visualiser, analyser et Optimiser le Parcours
Client sur tous les canaux;
Prédire les prochains contacts

Feedback Surveys clients
pour mesure de la fidélité et
détection des améliorations de
services
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Connaissance du client automatisée basée sur
I’analyse de voix et texte pour comprendre le
contexte des interactions '

SIAPARTNER
Sources : NICE, retours d’expérience Sia Partners 2020-2021. ¥
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Amc WEBINAIRE
o0

REPONDEZ A NOTRE QUESTIONNAIRE

DUREE DE 30 SEC A 1 MIN

- TRES SATISFAISANT
MOYEMNEMENT SATISFAISANT
PEL SATISFAISANT




e Merci

Le theme du prochain webinaire sera : “Comment combler I’écart entre
velléités d’actions d’engagement & ressources pour les concreétiser ?”

Rendez-vous au prochain Webinaire 27 Avril




