L'lA dans tous ses états...

VITE, les nhouvelles
intelligences artificielles
bousculent la relation
client!
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IDETA ACCOMPAGNE DEPUIS 2017, LES
ENTREPRISES DANS LEURS PROJETS
D’'IA ET D'’AUTOMATISATION

Multi 1A Multicanal

Al CHATBOT

Al COMMUNITY MANAGER

Al ASSISTANT

Ameliorez vos interactions clients en assurant une
communication fluide et efficace 24/7.

Plus qu'un simple outil, c'est votre allié pour réduire vos couts
d'exploitation tout en augmentant la satisfaction de vos
clients.
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l Solutions Relation Client
Eloquant
@ 450 millions dinteractions
a gérer, orchestrer, mesurer et *x * % 150 millions d'enquétes
améliorer les conversations
plateforme cloud SQ  + 320 clients
d’Expérience Client IA
de Centre de Contact (CCaas) et de W 120 experts

Voix du Client (VoC).

20 ans d’expérience 40 pays

o 98% de clients satisfaits

@ Certifications ISO 27 001 et 27 701

Sécurité des Sl Confidentialité




Plateforme Cloud d’Expérience Client

Basée sur I'lA pour une gestion de bout en bout du parcours client

Ecoute Voix du
client/employé
Enquétes (NPS)

Gestion des
conversations
Voix et digitales

Automatisation
Selfcare - IA Orchestrateur

IA Analyse &
. . Reporting
conversationnel Omnlcqn0| Parcours Client & IA
SVI, Chatbot, sémantique
Callbot...

Pilotage &

performance

Supervision, wallboard,
enregistrement,
scripting

Cconnaissance
Client

APIs - Connecteurs
ERP/CRM/Avis
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L'IA, une (r)évolution dans la
relation client !




L’IA est en train va changer nos vies...
~

4

- w
E’\. | ]

N % : s . = \&
N » u .
% e
X s
, : \
G
- NS

y

4

b

4
7

5

f

N
<

NN LA — | *
SEEE=" s ¢ i



Et chez Eloquant, I'lA est dans tous ses états

Descriptive
Catégorisation automatique en temps réel
Emotionnelle
Analyse de sentiments /
N~ Prescriptive
/ Plans d’actions
Conversationelle «—— Q
Chatbot/Callbot s ge_ae
/ L — . Prédictive
Prédiction sat client
Générative Vocale Générative Assistance Agent

Personnalisation Accueil Client Suggestions de réponses automatisées



L'IA descriptive et prescriptive pour analyser les
parcours client

Les Chantiers prioritaires sont les critéres 3 améliorer en priorité.
O Les Best practices sont les critéres a maintenir et 3 homogéniser au sein de votre entreprise.
= Les sont les critéres & surveiller, entrainant des améliorations secondaires.

Les Chantiers a éviter sont les critéres 8 maintenir, qui ne nécessitent aucune action de votre part.

Chantiers prioritaires

Best practices
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Chantiers a éviter

% Détracteurs

2.3.COMPETENCE_QU

A1ITE REPAMSE

Les irritants
Attitude négatif
Lews irritants
Desogreovie | 27
Mangue d'empathie 263%

tbsence de politesse [N 155%

Compétence négative

Les irritants

Manque de professi... 3I07%
Lenteor (N 2'5%
Incompétence  [NNNGNGN 17.5%

Information négative
Les irritants
Mauvaise réponse 369%

Manque de réponse - 16,5%

Pasalécoute _ 18.4% Mauvais service 17.2%
Mangue de relation... 85% Incompréhension _ 12,3% Publicité mensongére - 9.2%
- = L o 10 20 30 ] 10 20 30 40 ] 0 20 30 a0
% % %
Op
. 9
Les motifs d'enchantement
Attitude positive Compétence positive Information positive
Les motifs denchantemants Les motifs denchantements Les motifs denchantements
eccute ([, Réactivitd I 2.53% Rapidité de la -
Cordialité I 2:7% Clarté des réponses  INNEG_G_G_ 225 réponse .
' Rapicité NN 141% Pertinence - -
Courtoisie 154% Qualité deservice N 94% i
" Professionnalisme 5%
sympathique I 12.8% ‘ R Utilité de la réponse - 14.1%
- Efficacité 2,5%
Amabilité 17% N
Simplicité I 2,5% Clarté des - 133%
Agréable | 0% Conseil de qualité 1 2% explications r
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L'IA générative vocale pour personnaliser de I'accueil

Utilisateurs FREDERIC CANEVET (Administrateur_Fonctionng

Espaces Espace Commun v
Services
Liste des audios
" Traitements ' : —
- + Ajouter un nouvel audio
Scripts e -
Calendriers Accueil_Alixia.wav 72 & @ @
Accueil_CS_France.wav Modification du fichier : Accueil PWC.wav (= I O~ B |
Paramétrage
Accueil PWC.wav Mode de modification U A A |
. (@] rt uvi fichier
lﬂ)) Messages audio Accueiifred wav MpOrter un nouvestichie 72 & @ W
(@Moaodifier le contenu du fichier
_ . Saisir_Departement.wav C:]‘ / |i| @ ﬂl
|7 Statlsthues Meodification du contenu du fichier
Script_Mise_En_Garde.wav E:]‘ / |i| @ ﬂl
<5 Interactions Vo | IAOWer ¥
—> acceuilfred_promo.wav . » 2 s
Texte| Bienvenue au Club des Marguerites | Je suis a < ©
. i vous dans quelques secondes, merci de patienter ! ) + 5
ATTERE accueil.wav quelg f 72 & & O
accueil_fred_absence wav C:]‘ 7 & @ Ty
Traitement
aghold.wav oﬁ (=L 5 B}
annoncelnterruptMsg.wav ] C:]‘ 7 & @ Ty
‘ Annuler ‘m
attente.wav ; ) 72 & & O
beep.wav 72 & @& O
busy2s.wav 72 b @ W
bye wav D 72 & @ w

1|75 61 Message(s)



L'IA générative agent pour suggérer des réponses

personnalisées

(4

Sortant

MO  ao

Mail Chat

> Prét o 28:18 Lo ‘ L

Entrant Interne

»

%4 Aucun appel en cours

E Appel en cours Mail Rappels |-= Statistiques Pb avec la facture 123.. [*“] Opposition au paieme... *
‘/\:’5 Classification A | Saisissez une adresse mail ou une recherche - CampagneMail -
I\
Choisissez une classification - -

Cc |[R Contact inconnu - cyrille.guibert@eloquant.com

) Commentaire
Re : Opposition au paiement de la facture ref 4568932CD

4 Recherche de réponses types...

» CAT_WILLA
» DOSSIER

& 2 B

40t Données

dentifiant | #11p
S B I | = =

Bonjour

Mous vous remercions de nous aveir contactés concernant votre opposition au paiement de la facture portant |a référence 4568932CD. Votre satisfaction est trés importante pour
nous et nous sommes désolés d'apprendre gue vous rencontrez des problémes avec notre service de facturation. Nous avons bien pris en compte votre demande d'opposition au
e EEE ER E e e sommes en train d'examiner |a situation afin de vous fournir une solution adéquate. Pour ce faire, nous aurions besoin de quelques informations
supplémentaires concernant cette facture, telles que la date d'émission, le montant total et tout autre détail pertinent. Nous nous engageons a résoudre ce probléme dans les
meilleurs délais et un membre de notre équipe de service aprés-vente vous contactera sous 48 heures pour discuter de la situation et trouver une solution satisfaisante. En attendant,
PR TR S (o T R YT EL R VT iy T-Y sl s effectuer le paiement de cette facture en question. Si vous avez d'autres questions ou préoccupations, nhésitez pas & me contacter par
téléphone au [numéro de téléphone] ou par e-mail 4 [adresse e-mail]. Nous vous prions de nous excuser pour tout désagrément causé et nous vous remercions de votre patience et
de votre compréhension.

Cordialement,

TEE= S H D @0

o

Le 15 janvier 2024 & 18:06:34 Z, Cyrille Guibert a écrit:

Bonjour,

je vous signifie par |a présente |z contestation de votre derniére facture.

& Cordialement,

Curille Guihert 15010241906 = T

Envoyer et transférer I [ Envoyer et cléturer

Réponses types O

L  Contact Inconnu

fal

LT

@ 15/01/2024 2115 agentEloquant

Mail cldturé LR

#107 -CampagneMail

@ 15/01/2024 21115 agentEloquant

Mail claturé e[0T

#111 -CampagneMail

@ 15/01/2024 20:37
Mail requ de cyrille.guibert@eloquant.com
#112 -CampagneMail
Objet: Opposition au paiement de [a facture ref 4568932C0

@ 15/01/2024 1917
Mail requ de cyrille.guibert@eloquant.com
#111 -CampagneMail
Objet: Opposition au paiement de [a facture ref 4568932C0

@ 15/01/2024 19:06
Mail regu de cyrille.guibert@eloquant.com
#110-CampagneMail
Objet: Opposition au paiement de [a facture ref 4568932C0

@ 15/01/2024 18:38 agentEloquant

Mail cloturé eEIENTT S

#98 -CampagneMail

@ 15/01/2024 18:38 agentEloquant

Mail cloturé [eT TS

#104 -CampagneMail

@ 15/01/2024 18:38 agentEloquant




L'IA générative agent pour résumer les conversations

ve | o

Errant | lntesne

. . : vo by
%2 Appels entrants 03:25 ‘ i #

03:25 55 Sylvester Stallone 06 74 83 62 09 Mom du campagne

o ~ O 0325

L) (8 pas denregistrement

E Appel en cours Mail Liste Chats Chat Rappels
i1 Informations appel [, ) Commentaire
E ® R, Contact Inconnu @
"%3 e service_callbo
Campagne  CV_callbot_sinistre @l _""'
y: & 08/06/2023 16:46
69 #5uperElpguant
i Données {7 Classer * appel entrant de 0404000006
@ IEICampags
- — =
Probleme Office i
E connexion & 18/04/202316:31  agentEloguant
Type Appel entrant de 0404000006
. B testCampagne
[sums dentaire l Traité
Description {Z Transcription @ V040231720 agentEloguant

o . - hppel entrant de 0404000006
[ ko e Eekew pesr e ‘ Voici le récapitulatif de votre déclaration de sinistre. e
Type : soins dentaires Traité

Date Date : 2021-10-13
Votre description - en fait je me faire poser wne couronne et un dentier & 10/03/202305:56
[ 1371072021 1353 [ ] Mumero de appelant ; 06 07 15 25 33 FeuperEloquant
Kom:
* appel entrant de 0404000006
TERICAMpagE
Dizswadé hors ACD

ﬁ (7] Guide d'appel 2

L]

& 08/03/20231710  agentEloguant
Appel entrant de 0404000006

be AT Am A

Traité



L'IA émotionnelle pour analyser les sentiments clients

00:39 Lo | o | 4 MO Qo0

Entrant Interne Sortant Mail Chat
Chat Rappels |-~ Statistigues <
mversations Force de vente Formulaires Web
Niveaux de service = Objet = Priorité -

CEZITpoemande de contact

I\—L‘ Lily awunan
= 505) = 516) Message envoyé depuis un formulaire web De: Jean Francois Tournadre Email: jf.tournadre@elogquant.com Téléphone: Haute
0645804226 Agent: {Tous) Horodatage: 21/09/2022 14:59:26 Message: je souhaite reserver un transport pour demain apres midi

MErci a vous

G rsilation
483 490 EL ityagmois

bonjour, quelles sont les démarches pour résilier 7 — Jacques Martin Client de la marque et souhaitant le rester

T Recherche commercial

|\—Lilya23ns

Haute

> 6B4j = 693j Normale

Bonjour, en vue de renégocier mon contrat, je cherche un corespondant commercial. Merci | - Jacques Martin Client de la margue
et souhaitant le rester

CEZITpoemande de contact

g,ilyaunan

= 671j > BB0j Message envoyé depuis un formulaire web De: Micolas DELESTRAIM Email: nicolas.delestrain@elogaunt.com Téléphone: Normale
0686862538 Agent: (Tous) Horodatage: 08/04/2022 16:20:54 Message: Je souhaite Etre mis en relation avec un de vos conseillers

pour une demande d'adhésion

I info commerciale urgente

l\—L JilyaZans
= 640 = 650 Bonjour, Merci de bien vouloir me recontacter de toute urgence pour un gros probléme de livraison dont je ne suis pas du tout
satisfait. Sans recontacte de votre part, je vous enverrai mes avocats et porterai plainte. Cordialement, [Une image contenant

miroir, homme, réflexion, photo Description

CEZITET)confirmation du dépannage

I\—é,ilyaZans

Normale

> 635 > BA4j

Bonjour Fredo Canevet, Le numéro associé & votre demande est le suivant - #176176. Cordialement, Le service Commercial Quels Hormale
sont les délais de remboursement aprés un sinistre 7 Les délais de remboursement sont trés variables d'un assureur & l'autre et




Le raz de marée de I'lA
générative




Pourquoi des bots en IA générative ?

| [
FAQ S e
E;ﬂg M

Plus rapide @ Plus large scope Plus de pertinence
déployer

=0
—af?

H

3 [=\
@ Xmﬁ O O

N M

Moins cher Moins robotisé Plus de dialogue et
de contexte




L'IA classique est morte ?




Quelle solution d’lA choisir ?

= Microsoft H
OpenAl

AW QA Gerin




L'IA générative chez Ublo, un
assistant au quotidien pour
les prospects, clients et en
interne!




Q Ublo L'entreprise Fonctionnalités Pour qui Blog Webinaires Contact
Qublo -

LU VU S SYUIS 0S1a 1aVIiS us

Ublo, votre logiciel de

de Ublo.
° L] LE LY
gestion immobiliéere
Grace a Ublo, réduisez vos colts et améliorez I'expérience de vos

résidents !

Comment puis-je vous étre utile ?

Poser une question

A qui voulez-vous poser votre question ?

e

Humain Intelligence artificielle

g
Powered by “nideta




|IA générative : Chatbot - Visites sur le site www.ublo.immo

Les 12 derniers mois

Utilisateurs @ Nouveaux utilisateurs @ Durée d'engagement moyenn @
< >
38 k 38 k 99 8
t1342% 1136,3% 410,2%
2,5k
2k
1,5k
Tk
500
0
01 01 01 01
avr. juil. oct. janv.

- Personnalisée = = Période précédente (méme jour de la semaine)

— Nombre de visiteurs : 38K (+134%)

— Nombre de clicks sur le chatbot : 4K

— Nombre de prise de rdvs par le chatbot : 7
fois plus qu’avec la page contact



|IA générative : Automatisation de la production d'une annonce immobiliere

= Oublo =« « kit M- Location pure 23m? 75005 PARIS
S i ' Nous vous proposons en location pure une superbe boutique

i i o B Seumbltmen LCSoumaled boulevard saint germain dans le 5éme arrondissement.
g - Ce local commercial dispose d'une surface d'exploitation d'environ

w Etage RDC 2 - .y r

= T o 23m2. Métro: Maubert - Mutualité

3 Conditions financiéres:

- Bail commercial 3/6/9 ans
- B - o - Loyer 1200 euros HTHC

- Provision pour charges 100€ / mois
- Dépot de garantie: 3 mois

- 3 mois de GAPD

- Honoraires : 5000 €

Surfaces



Interfacer avec les clients - Dashboard conversationnel

INPUT
GRAPHES
iy L'utilisateur demande une
statistique que nous ne E Un algorithme associe le

type de résultat recu a une
ou plusieurs formes de
chart (bar, pie, line...)

0 connaissons pas forcément

l.I
sl
B

il
E-‘

TRANSCRIPTION COWORKING
Une IA basée sur notre
structure
N E On peut créer ensuite des
’ ol ToneE e = = dashboard statistiques
’ ’ de la requéte permettant basés surlafréquence
i = de faire le calcul adéquat B
Nl < A ““ "‘} . ! ~ -I-
| / ; N PoUria st damantes, } ﬂ - des requétes utilisateurs




|A générative : L'obtention d'un dashboard statistiques

Problematique : Demandes des utilisateurs concernant
les différentes statistiques

Solution avec I'lA : Utiliser I'lA pour proposer les
requétes BDD permettant de créer les stats demandées
par les clients.

- L'utilisation de I'|A apporterait une premiere
approche d'analyse des données a la maniere
d’un data analyst.

- On peut ainsi faire rapidement des requétes pour
tester les stats.

Demander une statistique a votre assistant virtuel :

Exemple : Quel est le taux d'impayé a 3 mois ?

Statistiques fréquemment produites :

Impayé moyen ; Dette locataires :

O, € :
9,61 +} 23 M a fin novembre
Impayés moyen & 3 mois : 6,81% @ Locataines partis :16,6 Mée
Locataires presents ;: 11,4 ME

Impayés moyen 3 12 mois : 3,95%

Loyers a fin novembre : Délai de relocation moyen :

129,6 M€ 3 mois et 9 jours

e Logements : 1251 ME/RL : - 8,2 ME
® Garage . 2,5 ME
Autres : 2 Mg

Taux de rotation du mos ; 0,58%

Taux de rotation cumule : 5,03%

Perte financiere liée a la vacance :

4,4 M€

Daont 1,2 ME en exploitation



En interne un défi technique et organisationnel

x Préparer Mettre en place Mesurer T Généraliser
|dentifier les taches Catalogue de prompt Vérifier |"utilisation et Gestes techniques
répétitives mis a la disposition des auditer les Pulls requests incluant le prompt
+ Proposer aux équipes et notice pour identifier d'autres

équipes de reporter d’explication automatisations

leurs prompts
Défi Organisationnel / Catalogue de prompt

Ecriture des tests et Essai de génération de Tracking des bugs ou Généralisation de la
de la documentations feature grace aux des réécriture du code création de feature
grace aux LLMs informations mises en généré

places

Défi technique / Génération de features



L es avancées cotés code

© venc 2.

AutogenA




De la loi de Moore a la loi de Huang

Single-Chip Inference Performance - 1000X in 10 years

4500.00

H100

4000.00
4000.00

3500.00

3000.00

2500.00

Int 8 TOPS

2000.00

1500.00

1000.00

500.00

K20X M40 P100

e J i ) 3.94 6.84 21.20
S 0.00 . -

4/1/12 8/14/13 12/27/14 5/10/16 9/22/17 2/4/19 6/18/20 10/31/21 3/15/23




3 grandes conclusions

GAIN DE TEMPS

L'IA permet déja de gagner
plusieurs heures par semaine.

Dans quelques années, est-ce
qu’on parlera en jours voir en
mois ?

L'AVENIR EST RADIEUX

Il s'agit d'une évolution
inarrétable pour laquelle qu’on
soit pour ou contre, il y aura
forcément un bouleversement.

ATTENTION AUX REGLAGES

Cela reste un outil avec ses
défauts, ses problemes et la
nécessité de surveillance et de
validation humaine.

De plus, il faut I'entrainer sur
quelque chose, donc il faut
une donnée propre.



L'lA & tous les niveaux chez
Stelliant




Lancement MAia

Outil imaginé et développé

par Stelliant Relation Client & TPA

Meilleure adaptation de
notre réponse

opérationnelle : Gain de
part de marché

Optimisation dans

Propositions CrossSell- I'organisation des

UpSell : Gain de Chiffre

opérations : Gain de

d’affaires marge brute

M/ e

coach digital

Creéation d'outils plus Optimisation des outils
adaptés au métier & ses grace a l'lA : Gain

enjeux : Gain d’efficience technologique

wlf

relation client



Une approche en 5 étapes

ol

Enregistrement

L’ensemble des
interactions est
enregistré et
stocké

2

Transcription

MAIia retranscrit et
transforme
chague bande en
fichier plat

P

Analyse

MAia analyse
de facon
unitaire
chaque
conversation

M/\Ee—

4

Création
Data

Les data sont
créées et
envoyeées dans
la base de
données

coach digital

®°

Data
Visualization

Les données
sont présentées
via PowerBlI

—

Pour en savoir +, rendez-vous sur le stand E68



M/A\Ee—

coach digital

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

Date ?
B Sélectionner tout
~ I janvier

~ B février

........

Note Qualité Moyenne Note Irritant détecté Note Irritant non détecté
/ 3 / 8 8
507 4,53
0 J 108 o 0] o 10}
. Taux Détection Irritants Volume Détection Irritants
100%

Nombre Appels
Avec Irntants

Sans Imitants

el

icnl;

client

relation
&TPA




coach digital

R P T TP Y

Ventilation Typologie d'irritant

@ Délai de traitement ou dossier

@ Délal d'intervention de I'expert
sem.7
® Mauvaise gestion des RDV
@ Manque dinformation sur le suivi du dossier
) . i sem.b
@ Probiéme d'utilisation des outils de communication
§ © P25 de retour de Fexpent

® Procédure administrative complexe sem.5

sem.4

sem.3

sem.2

sem.1

LT

e, 4
%
: .
S RN seseracesensnrasnnes

Date ?

B Sélectionner tout

I janvier
~ B février

60%

T T PP

svef
i &TPA

iant

relation client




'd Ce qu'il fallait retenir...



Attention a I'lmpact écologique de I'lA Générative

Attention au « vrai prix » de I'l|A générative..

16%
=1000

Textes générés

6,6km
=1000

images générées

Elle n'est pas non plus la plus performante

x30

Consommation |IA Gen vs IA
classique pour classer des
verbatims (+/-)

0,5 L d’eau
=5a50

questions

(selon la saison)



Pensez low tech avec le SVI Visuel !

Exemple avec AG2R LA MONDIALE \
\

¢ Besoins: absorber le pic d'appels des cartes de tiers payant
puis proposer une alternative au téléphone, simplifier le ‘

traitement de certains appels complexes a l'oral, offrir un

premier niveau de self service.. J ;’H\‘
Y == A7

Votre demande concerne ?
Merci de choisir une des propositions ci-dessous

¢ Enseighements: pour certaines demandes simples on peut

| |
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imposer, lors des pics d'appels le SVI Visuel ; le client doit ll UUUUUU == :
| |

pouvoir rappeler ou étre rappelé sans passer par tout le SVI et

les files d'attente, 45% des clients rappellent malgré le SMS avec

le SVI Visuel... https://www.youtube.com/watch?v=HYG3G4B_cul



https://www.youtube.com/watch?v=HYG3G4B_cuI

Ce qu’il fallait retenir

¢ L'lA révolutionne la relation client, ne manquez pas le train
¢ |dentifiez les cas d’'usages les plus pertinents
¢ Faites des tests et commencez des a présent
¢ Mais n‘oubliez pas que le « low tech » peut parfois suffire !

=> Eloquant est la pour vous conseiller et vous accompagner



Votre plan d'actions

¢+ Dés maintenant
+ Faites un bilan et identifiez vos priorités (axes d’améliorations, point noirs...)
¢ Analysez les moments du parcours ou I'lA serait utile, ou a l'inverse du low tech
¢ Partagez avec les opérationnels leurs besoins [ problémes (cas d’'usages...)
¢ RDV de présentation et d'’échanges avec les équipes Eloquant

+ D’ici 3 mois
¢ Lancez un pilote d'lA générative (Chatbot, Callbot...)

+ D’ici 6 mois
¢ Faites un bilan du ROI et de I'Expérience client du pilote
¢ Déployez de maniere industrielle les solutions

+ Boostez votre solution de centre de contacts avec I'lA (agent assist, quality
monitoring...)



Questions [ Réponses




Pour continuer nos échanges

Y 4 Stand D36

0805 301100

markcom@eloquant.com
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