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Les attentes des
clients evoluent

Le secteur du service client vit actuellement
un grand bouleversement. Tout comme les
modes de travail hybrides ont connu un véritable
essor a cause de la pandémie, la maniere
dont les clients entrent en contact avec les
entreprises a également changé. Desormais,
les clients veulent interagir via tous les canaux
NnuMeriques, pas uniguement par teléphone.
Et s'ils passent un appel a I'équipe du service
client, ils s'attendent a ce que celle-ci les
reconnaisse et sache ce dont ils ont besoin.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.

Le service client : la nouvelle vitrine des
entreprises

Le passage au virtuel a aussi une autre conséquence : les
centres de service client sont devenus les points de contact
principaux. Cependant, pour remplir leur mission avec
succes, les équipes du service client doivent identifier les
besoins des clients de maniere proactive.

Aujourd'hui plus que jamais, les entreprises doivent adapter
leurs points de contact en proposant des expériences
personnalisées qui dépassent les attentes des clients.

Sans ce niveau d'excellence, méme les marques les mieux
etablies risquent de perdre rapidement leur clientele la plus
fidele.

Celles qui n'arriveront pas a atteindre un tel niveau de service
perdront en compétitivite.

Pour offrir des expéeriences de qualité, les agents doivent
connaitre |'historique des clients, disposer des ressources
appropriées pour repondre a leurs demandes et étre équipes
d'outils de collaboration intuitifs pour chercher de ['aide
aupres d'autres equipes afin de résoudre rapidement chaque
demande.

Ainsi, le service client prend une importance nouvelle.

Il devient la vitrine de I'entreprise et ses agents sont les
premiers en contact avec les clients. Il leur revient de faire
une bonne premiere impression.

Toutefois, toutes les entreprises ne sont pas en mesure
d'offrir une expérience de qualité, souvent parce qu'elles ne
disposent pas des technologies nécessaires pour assurer un
service optimal.
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\Vous n'aurez pas de
seconde chance :
pourguoi reimaginer
les experiences des
clients ?

Les enjeux n'ont jamais été aussi importants.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.

1 sur 2
59 %
32 %

Des études ont révélé que les clients passaient en
moyenne 43 jours en attente au cours de leur vie.
Ceci équivaut a écouter de la musique d'attente
pendant plus de 1 000 heures.

déclare que son expéerience avec les services
clients est fragmentée.

des clients affirment qu'ils seraient préts a se
détourner d'une entreprise qu'ils apprecient apres
2 a 3 experiences négatives.

déclarent se détourner d'une entreprise des la
premiere experience negative.
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Comment relever
ce déf ?

La réussite de votre entreprise dépend de
la fidélité de vos clients. Pour les fidéliser,
vous devez résoudre leurs problemes
rapidement et efficacement en exigeant
le moins d'efforts de leur part.

Les entreprises qui y parviennent ont

plusieurs astuces . écouter, s'engager,
augmenter, apprendre et s'adapter.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.
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Ecouter

Rassembler et créer des
profils clients détaillés.

Ecouter signifie comprendre les
interactions et les activités de

vos clients afin d'identifier de
maniere proactive les problemes
avant gqu'ils s'aggravent, ce qui
réduit le nombre d'appels. Et si un
client vous contacte, vos agents
savent exactement ce dont il a
besoin et comment le satisfaire.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.

S'engager

Entrer en contact avec
les clients comme, quand
et ou ils le souhaitent.

Interagissez avec vos clients

en utilisant leurs modes de
communication privilégiés, que ce
soit par SMS ou par une application
de messagerie. S'ils préferent le
libre-service, offrez leur un acceés

24 h/24 et 7 j/7 a des agents virtuels.

?9

Augmenter

Tirer parti de l'intelligence
artificielle et de solutions
de collaboration pour
créer des super agents.

Vos agents ne doivent jamais

se sentir seuls. Assurez-vous
qu'ils disposent des outils et du
soutien nécessaires pour resoudre

rapidement les problemes des clients.

lIs deviendront ainsi des super agents
qui offrent un service client plus
efficace et de meilleure qualité.

Apprendre

Utiliser les données
pour optimiser les
experiences des clients.

Pour offrir une expérience client
exceptionnelle, vous devez
apprendre des interactions, mais
egalement identifier et hiérarchiser
en permanence les améeliorations
qui auront le plus grand impact
sur la satisfaction et les couts.

S'adapter

Automatiser les parcours
des clients avec peu
ou pas de code.

Mettez en ceuvre ce que vous
avez appris grace aux informations
sur les clients. Que vous comptiez
des développeurs ou non dans
votre équipe, vous devez étre en
mesure d'adapter rapidement

le parcours des clients.
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En reunissant ces cing compétences,
VOUS Créez un cercle vertueux. Ecoutez
VOS clients, entrez en contact avec

eux de maniere personnalisee, donnez
les moyens a vos agents doffrir des
expeériences optimales, identifiez les
points a ameliorer et adaptez-vous en
déployant rapidement les ameéliorations
sans codage.
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Comment

Webex réunit ces

5 compétences pour
une experience client
exceptionnelle ?

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.




Ecouter

Concentrez-vous sur le parcours du client. Le
service de donnees Webex vous permet de
capturer toutes les interactions de vos clients,
quels que soient le canal et |'application utilisés,
méme des applications tierces. |l transforme

les données fragmenteées en une vue unifiée
afin de vous permettre de répondre aux
besoins de vos clients de maniere proactive.

Imaginez qu'un client démarre un achat ou
une application, mais que, pour une raison
quelconque, il n'arrive pas a finaliser le
processus. Avant qu'il s'énerve et abandonne,
un chatbot détecte la situation et lui demande
s'il a besoin d'aide, puis le dirige vers un
agent en direct, qui sait précisément quel

est le probleme et comment le résoudre.

Au lieu de vivre une mauvaise experience
(et de se détourner définitivement de la
marque concernée), votre client gardera le
souvenir d'une expérience magique qui aura
comblé tous ses désirs. Soyez a I'écoute.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.




S'engager

Les clients doivent interagir avec vous
comme avec leurs amis. Vos échanges
doivent étre naturels et simples. Vos clients
doivent donc pouvoir choisir comment

vous contacter. lIs utiliseront peut-étre une
application de messagerie comme Facebook
Messenger ou WhatsApp, ou ils vous
enverront plutdét un SMS pour éviter de vous
appeler. La procédure doit étre simple.

Comme entre amis, vous devez reprendre les
conversations avec vos clients la ou vous vous
étiez arrétes. Pour ce faire, vos agents ont
besoin d'un systeme transparent qui regroupe
toutes ces interactions. C'est exactement ce

que propose la solution \Webex Contact Center.

Toutes ces informations sont regroupées
dans une seule boite de réception,
facilement accessible par I'agent. Webex
Contact Center Agent Desktop contient

les transcriptions de toutes les interactions,
quel que soit le canal utilisé.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.

Une expérience unifiée pour les agents

ChatBot 11:13 AM

Flight 123 to San Jose now departs at 5:05 pm and arrives at 6:00pm.

Flight Booking

Chat Bot 11:14 AM

Reply 1 to stay on the flight.
Reply 2 to see other flights.
Reply 3 to receive a call from a customer support agent.

Carlos Smith  11:15 AM
Reply 3

Une expérience client omnicanal

9:41 all ¥ .

o ®

AnyAirline @&

Flight 123 to San Jose now departs at
5:05 pm and arrives at 6:00pm.

Reply 1 to stay on the flight.
Reply 2 to see alternative flights.
Reply 3 to receive a call from a
customer support agent.

Hello Carlos. Your AnyAirline flight is
now confirmed. Please follow this link

to check your booking details: htto://

anyairline.com/
YQU1C123QISQUMDYMos1Y8
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Augmenter

Tirez parti des fonctions d'intelligence artificielle
intégrées dans la suite WWebex pour aider
VOS agents a optimiser leur productivité.

Tout d'abord, elles suppriment les bruits de fond
afin que le client et I'agent se comprennent
facilement. Ensuite, elles récuperent I'audio

et génerent des transcriptions textuelles en
temps réel afin que tous les échanges soient
enregistrés. Enfin, grace a la technologie de
détection des intentions, le systeme interpréete
la signification sous-jacente et les intentions du
client afin de coordonner |'action appropriée.
Cette fonctionnalité favorise |'automatisation
pour éviter que le client soit mis en attente.

Toutefois, tous les problemes des clients ne

peuvent pas étre résolus aussi facilement.
Lorsque I'agent a besoin d'aide pour résoudre

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.

un probleme, I'application Webex lui permet
de trouver |'expert dont il a besoin dans
I'entreprise en temps réel. || peut communiquer
avec ces experts par message, par téléphone
Ou en organisant une réunion. Grace a cette
expertise collective, les agents résolvent les
problemes plus rapidement et améliorent

leurs connaissances et leur efficacité.

De plus, lorsque les agents se sentent entourés
et disposent d'outils adapteés, ils sont plus
heureux au travail, restent plus longtemps

dans I'entreprise et sont plus a méme de
résoudre les problemes en toute autonomie.

Et plus vos agents seront heureux, plus ils
seront motivés pour satisfaire vos clients.

Webex Contact Center

lisa.smith@gmail...

IVR_Queue_1 - 00:01

Darshana Menon
IVR_Queue_1 - 00:01
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IVR_Queue_1
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+1 (500) 432-3498
IVR_Queue_1

+1 (500) 432-3498
IVR_Queue_1

+1 (412) 288-3782
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Serena Gadot
IVR_Queue_1
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® 00:10
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® 00:10

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

Michael Littlefoot

Q Transfer &R Conference ® End
® 00:01

You picked this conversation 11:26 AM

ML Michael Littlefoot  11:27 AM

| have an issue with my payment

@ You 11:27 AM

Sure, | will help with that. Can you explain the details?

ML Michael Littlefoot 11:28 AM

| kept seeing “Your payment was declined due to an issue with your account"
while | was trying to pay a bill

@ You 11:28 AM

| see, let me -
L ° Webex

ML Michael Little

Yeah, Sure! @
Messaging

@ T @ Brandon Burke
eams
% Calls

e Q. Search

Meetings

@0 Brenda Song

ML) Typing... Printed Materials
Graphic Design & Marketing

@ ©®

Write a message |

S Invite people to Webex

R A Available

= IVR Transcript ™ Customer Experience Js More v/
Webex Experience Management
Q_ Search

® NPS:9/10 @ CSAT:3/5
S, Collected 25 Apr '19, 04:52 pm
<% 4 pinned questions Show

[E The guy on the phone was very helpful and understanding. Was
testing some

/® NPS:4/10 @ CSAT:3/5
R, Collected 25 Apr '18, 03:21 pm

— 0 X

5] Conect to a Device

Al Direct  Spaces Filter by = @ T e ‘

@ You 11:49

Hi, Josh can you help me with the New
Billing issues thats been raised today?

G Josh Peterson  11:48

Ya Sure, | can take a look at that and
share the details with you. Hang on a
second.

( : > You 11:49
Sure, Thank you.

¢ OO0 » @

Write a message to Josh Peterson
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Apprendre

Webex Contact Center D v Auvailable 25:23 v ;:%
v

Des informations a tous les niveaux.

(0 Hi Rick, Welcome !

@ Queue Name Channel Type Managed Teams
Clients Gestion des opérations ol V) (&
: Contacts in Progress : Contacts in Queue : Longest Contact Currently : Total Contacts Handled
in Queue
Offrir une bonne expérience a vos clients ne Grace a Webex Control Hub, bénéficiez d'une
. . . : \ N , 35 25 00:15:20 42
suffit pas. Utilisez leurs commentaires pour gestion simple et d'une visibilité en temps réel de
; . . .. , . ; . ; ; Y ) & S O & Q Y S O
obtenir des informations, optimiser les résultats vos applications de collaboration. Diagnostiquez s s 2 s s 0 s Crecit Card Sales 2 s
et mleux |eS SatISfalre |eS InCIdentS teChanueS’ tels que |a mauvalse Average Service Level - Voice : Average Handle Time - Voice : Total Contacts Abandoned
qualité des appels et des connexions réseau, ou
Agents méme les problémes avec le casque d'un agent, 95% 00:13:07
5 % O %
tOUt en gerant VOtre Centre de ContaCt ClOUd }5% {7?1% 488% 10% (t):13:07 00:20:00 180:20:00 00:30:00
Offrez aux superviseurs la visibilité et les depuis une seule et meme interface. o et i
Informatlons dont IIS Ont beSOIn pour donner . . 7 I 7 . Channel Type Queue Contacts in Queue Longest Contact Currently in Queue =00
aux agents les moyens d'agir et d'atteindre N'OUS ?'mP"ﬁO”S egale,ment | mtegratl.on hat CreditCard 05 00:00:10 2
les objectifs de I'entreprise. Cisco Supervisor d'applications CRM cles telles que Microsoft ol wens o o021z ,
Desktop fait ressortir les points essentiels, et Dynamics, Salesforce, Zendesk, etc. voie Creci o Sl o0r1520 3 e
oice ales Outboun :01:34 % 100
fournit des données sur les performances y Dénéfoior d " ! z' o : o P
- - . otre entreprise peut benéficier de workflows e erice nbecr i
et des Informations CIEs pour permettre aux trans arentz et di?une expérience entiérement R e T e s e
superviseurs de rester informés, d'interagir ransp: P T - e
intégreée.

efficacement avec les agents et de constituer
une équipe qui offre des expériences
exceptionnelles aux clients.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés. webex by CISCO
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S'adapter

Vous devez étre en mesure de mettre
rapidement en ceuvre les enseignements
tires de I'analyse des interactions avec vos
clients et de leurs activités afin d'améliorer
leur parcours et leurs expériences.

applications et vos systemes a |'aide d'API

et de SDK. Pour les developpeurs, la
plateforme propose un ensemble riche de
communications programmables, dont les
SMS et la voix, et de nouveaux canaux comme

WhatsApp, Apple Business Chat, les appels

Comme toute autre plateforme CPaaS,
Webex Connect permet a vos développeurs
d'intégrer des communications dans vos

|
F “OnBegin =i (:| S @ OnSuccessr=—p f:I =
(}‘D |

| ®

Transaction déclenchée Récupérer la limite

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.

+—On5uccess —— x —| o—

Récupérer le crédit
par carte de crédit de crédit totale disponible

vidéo dans |'application et plus encore. Mais
ce sont la leurs seuls points communs.

La limite
peut-elle étre

— augmentée ?
>=90 %

- (]
Crédit disponible
inférieur a 10 %

Webex Connect propose aussi des
fonctionnalités visuelles utilisant peu/pas de code
qui démocratisent la création et la modification de
workflows. Les analystes de |'entreprise peuvent
des lors créer des processus automatisés qui
connectent les interactions avec vos clients

a vos systemes opérationnels, comme vos
systemes CRM, financiers et de facturation. Vous
pouvez ainsi élaborer rapidement un processus

Oui/Non Informations Attente d'une
transaction + option réponse client
d'augmentation du

crédit

<7 7907% [

—

Envoyer les
informations sur
la transaction

Non

12

orchestré, a moindres frais. La plateforme integre
aussi des modules de mesure et de facturation
qui permettent de proposer des tarifs en fonction
de la consommation et de I'engagement,
indépendamment des licences Webex.

Essayez la solution et découvrez a quel point il
est facile de mettre en place votre plateforme
CPaaS d'entreprise !

pr— :G: ONSUCCESS f==pp : @ Ouj —> OnSuccess =9 m« whatsapp.mo =P * @ onAgentHando... % ) - NN )
BFin [onSue...
[&) ] ® 2]

Bot en Remise a WFin [onFrr..)
libre-service un agent
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Pourguol les marques les
plus réputéees au monde
s'appuient sur Webex pour
offrir une experience de
qualité a leurs clients

De nombreuses grandes marques se reposent sur Webex
pour proposer des experiences exceptionnelles et
magiques a leurs clients. Nous offrons la plateforme unifiée
la plus complete du secteur pour une experience client
d'excellence de bout en bout. Notre solution est composée
d'une série d'applications intégrées qui partagent toutes la
méme infrastructure, ainsi que d'un service de données.

Elle est optimisée par la puissance de Webex, et tire donc
directement parti de toutes les fonctionnaliteés de collaboration,
d'appel, de messagerie, d'intelligence artificielle, etc.

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.
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vVebex pour 3,0 millions ROI de 202 7

, , . : , 0
'experience client d'agents sur 3 ans avec

en chiffres Webex Contact Center

Cisco Webex est une solution leader dans le domaine
de I'expérience client. Nous en avons fait une priorité
pendant des années. Et nos efforts ont été payants.

S0 U000 O Milliards dinteractions
entreprises chaque année

webex by CISCO
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https://www.webex.com/content/dam/wbx/us/documents/pdf/Webex-Accolades-Book.pdf#page=62

Aragon
Research Globe™

Cisco Webex Contact Center nomme leader
pour les centres de contact intelligents dans
le rapport de The Aragon Globe en 2022*

*The Aragon Research Globe™ sur les centres de contact intelligents, 2022
Copyright © 2022 Aragon Research Inc. et/ou ses filiales. Tous droits réservés.
Aragon Research et I'Aragon Research Globe sont des marques commerciales
d'Aragon Research Inc.
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https://www.webex.com/content/webex/c/en_US/index/gp/aragon-contact-center.html/
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Téemoignages

- T-Mobile améliore I'assistance aux
clients grace a Webex Contact
Center

- VVodafone constate une
ameélioration de 25 % du taux de
réponse a Ses campagnes

- Cambridge University Hospitals a
réeduit le nombre de rendez-vous
manqués de 27 %

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés. webeX by cisco



https://youtu.be/QfzM6jMX7Fc
https://imimobile.com/blog/vodafone-and-imimobile-an-rcs-success-story
https://imimobile.com/resources/customer-stories/cambridge-university-hospitals-nhs-foundation-trust

Voir la solution
en action

Webex assure des experiences
clients exceptionnelles.

En savoir plus

© 2023 Cisco et/ou ses filiales. Tous droits réservés.
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https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://youtu.be/jt3kktWGe4c
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