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| L’émergence des callbots



22%

des clients préférent résoudre eux
méme leur probléme plutdt que
d'appeler le Service Client.

des consommateurs jugent la
reactivité du Service Client comme
critere majeur de satisfaction.




L'émergence des callbots
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» Les algorithmes existent depuis 1960

» Ce qui a changé :
» L'amélioration continue des

technologies d'analyse semantique
» La baisse des colts grace au Cloud
» Les API pour donner + de valeur

» L'investissement massif des GAFA qui

rendent les technologies accessibles




Intelligence artificielle et bots, tout s’accelere !
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| Qu’est-ce qu’un callbot ?



La Dream Team Bots + Conseillers ‘

Les taches simples, Les questions
personnalisées et complexes et le
repétitives relationnel



Chatbots Callbots Voicebots

"Ok Google"




Exemple de fonctionnement l
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L’'importance cruciale du choix des cas d’'usages

Bavardage Il est indi bl
Cava ? Tu es un bot ? C'est estindispensable

nul ! Mais non ce n'est pas cela de choisir les bons
- DI cas d'usages

Infos générales Un apprentissage
Je veux parler a un pour chaque
conseiller question.

Cas usages proches

Je veux faire un suivi de mon
sinistre / Sinistre particulier
hors cas d'usage

Cas d'usage
Déclarer un sinistre




Quels cas d'usages automatiser ?

Partir de I'analyse des demandes au Service Client

» Volume / Personnalisation / Temps passé
» Qu'est-ce qui est automatisable ?

Attention a la finesse dans 'analyse des demandes

» Pb de mot de passe = X cas d'usages

» Mot de passe Windows / Logiciel métier ?
» Mot de passe perdu / PC bloqué ?

Exemples simples :
» Administratif : prise et suivi de commande, duplicatas...
» Procédure : retours...

Saoc/;hant que I'on peut traiter 80% d'un cas d'usage et renvoyer vers le conseiller pour les
20%



Les 2 types de callbots

Le callbot transactionnel

>

Soulager les conseillers des
demandes simples et
récurrentes

Traiter les demandes 24h/24

Lancer des actions dans le
systéme d'informations

Le callbot de routage

Améliorer 'Expérience Client
avant le transfert aux
conseillers

Qualifier les appels et les
orienter vers les bons
services

Diffusion de messages de
service




Quelle différence entre un callbot et un SVI ?

Callbot Serveur Vocal Interactif

Comprend une question en langage naturel Comprend les mots et expressions préprogrammes
Pas de script ou d’arborescence (a plat) Arborescence et scripts

Mise en ceuvre plus long mais apprentissage continu Expertise pour la mise en ceuvre et peu évolutif
Détection des mots "noirs" (ex : insultes...) Pas de gestion de l'insatisfaction

Récupération des conversations (analyse des longues Pas d'enregistrement

conversations, des mots verts...)



| 20-conseils pour réussir son projet de callbot



Un callbot n’est pas un bon génie... ‘

La mission du bot doit étre déclarée dés le départ pour éviter les déceptions, par exemple
I'intégrer comme un choix dans un SVI classique

Choisir 1 ou 2 cas d'usages avec volume et de la personnalisation. Pas d'omni tache (1
voicebot = une sélection de cas d'usages). Le callbot doit étre mis en place la ou vous étes
déja bon, sinon la situation sera pire qu'avec un conseiller.

Envoyer par SMS une confirmation de la conversation pour garder une trace et éviter les
malentendus. En paralléle intégrer les données dans le CRM ou par eMail.

Partir des besoins du client, et non pas de ce que vous pensez que le client a besoin (afin
de ne pas mettre en place un callbot FAQ)

Faire simple et si nécessaire penser en étapes (ex: remplacer ensuite le SVI classique par
un callbot de routage).



Quelques bonnes pratiques de design conversationnel 1/2 ‘

6.

Prendre en compte dans le design des conversations les contraintes de la
reconnaissance vocale (éviter les noms de famille), gérer spécifiquement I'alphanumérique
(ex: épeler) et d'une maniére générale demander le minimum d'informations (compléter
grace a la connexion au S.1.).

Permettre toujours au client d'avoir un conseiller en escalade, en particulier détecter
I'insatisfaction et les urgences pour ne pas rester en boucle. Identifier les conversations
longues ou avec des incompréhensions pour comprendre le probleme.

Reformuler les demandes pour étre sur de répondre au besoin, et intégrer dans la
réponse du Bot la nature de la demande initiale.

"Ou en est la commande 1236" => "La commande 1236 a été livrée..."

Proposer 5 interactions au maximum pour obtenir un résultat pour ne pas lasser
l'appelant.



Quelques bonnes pratiques de design conversationnel 2/2

16.
17.

18.

19.

20.

Utiliser les informations déja a disposition pour anticiper les demandes (ex: identification du N° de
I'appelant pour lui proposer un suivi de ses produits)

L'homme n'aime pas les Bot qui se font passer pour des humains, annoncer directement la mise en
relation avec un callbot

Prendre du temps pour I’entrainement et les tests, si I'expérience est déceptive vous devrez faire un
gros effort pour relancer l'intérét. Etre particuliérement attentif en phase de lancement pour corriger
immédiatement les incompréhensions, nouveaux sujet... Analyser dés le lancement les conversations
non comprises pour y rattacher les intentions

Ne pas négliger la communication interne et la conduite du changement, les fantasmes sur les
possibilités des callbots ne sont pas a négliger.

Vérifier a la fin de la conversation que le client est satisfait ou a une autre question, et si nécessaire
mettre en relation avec un conseiller.



Dans quel cas un callbot n’est-il pas adapte ?

Lorsque le nombre d'appels est trop faible < colt de mise en ceuvre. |l faut
choisir le bon cas d'usage.

Les données du S.I. sont fausses, incomplétes... ce qui ne permet pas de
repondre en automatique via un bot.

La demande est sensible et doit étre géree par un conseiller.

Les demandes sont trés différentes et nécessitent soit un apprentissage long
avec de nombreuses regles, soit de gérer des situations tres différentes (pas
d'effet volume).

N
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Une méthodologie basée sur la cocréation

2 a 3 mois de mise en ceuvre selon la complexité

Production Suivi de projet

fValidation des )

fChoix des use )

cases

* Flux des
conversations

» Aspects techniques

Cadrage du

projet

* Connexion au S.|

» Design des
conversations

* Apprentissage

. J

compétences

 Transfert de
connaissances aux
équipes

» Evolution des
conversations

* Reporting mensuel

. S




Demandez-nous une démonstration i

» RDV Découverte de 30 minutes :
» Rappel sur le fonctionnement des callbots
» Echange sur vos cas d'usages

» Validation de l'intérét de la mise en place d'un callbot

» Nos coordonnées :

» marketing@eloquant.com

» 0805 301 100


mailto:marketing@eloquant.com

sl

Q.
O




Expert de la Relation Client depuis 2001 en Saas 1

de croissance clients actifs

de CA en 2018 en Europe

pour protéger collaborateurs

vos données sur 3 sites
datacenters

redondés et Gartner « Market Guide

sécurisés en
France

Voice of the Customer

2018 »
y / ot

eloquant.com



Facilitateur du Dialogue et de 'Ecoute de vos clients

(®—— Services Vocaux

Centre de contacts
multicanal O Chatbot

Analyse des conversations

Votre business Eanétes multicanal C de vos clients et agents

@— Publication des avis

Analyse sémantique
automatisée

@——— Monitoring Parcours Client



Nos solutions au cceur de votre parcours client a

01

Connectez vos Sl pour
optimiser la gestion
des données client

Déclenchez les
interactions avec vos
clients depuis vos
applications métier

ORACLE
PeopleSoft

\ Microsoft
! ‘ Dynamics 365
®

Le pilotage en temps
réel de la relation tout
au long du parcours
client

salesforce

/\ Votre CRM,
ERP, BI...



Eloquant a vos cotés

TS Unesoluton =S o 2

compleéte et un
accompagnement
permanent &

ISO/IEC

ﬁ'@%n.—
Editeur Saas Expertise métiers Relation Client
Conception des logiciels Chefs de projet & TAM
Capacités d’'intégration Chargés d’études & linguistes

Expertise télécom Support & audit



Dialogue : centre de contacts i

01

Traitez sur une Personnalisez le Pilotez, historisez et
interface unique vos traitement des analysez l'activité de
appels clients, emails, demandes clients : votre Service Client

chat, callback collecte, SVI,

selfservice, etc




S CONSOMMATION

wion : 20/12/2018 NTh21)

MA CONSOMMATION

Dialogue : zoom sur le chatbot & callbots

Q @ ~ipEsconTAcT @

SAM

QX

Bonjour RENEE PROVOT, je suis SAM votre

“_.‘ assistant virtuel !
o -

Relevez votre compteur avec moi, c'est
'-‘ tellement plus simple |
]

<- Ecrivez moi ici

0

Libérez vos agents des taches
répétitives et a faible valeur
ajoutee.

Réduisez vos colits face aux
pics de demandes et montées en
puissance de votre activité.

Optimisez votre parcours client
en menant des taches ultra-
personnalisées automatiquement



Ecoute : dispositif d’écoute client en continu

01

Ecoutez vos clients a Elaborez des plans Animez vos équipes et
tous les moments d’amélioration en continu et réassurez prospects et
clés de leur parcours, traitez les insatisfactions par clients
a chaud et a froid, par actions correctives pour
SMS, mail ou web récupérer vos clients
insatisfaits

o
1] g
i Loco S i b
. I

-5 "




Analyse sémantique automatisée '

01

Structurez les Transformez ces Détectez les leviers
commentaires écrits et commentaires client d’optimisation de
vocaux de vos clients : en plan d’action pour I'Expérience Client :

categories, opinions, VOS équipes chantiers prioritaires,
suggestions signaux faibles, points
forts

remboursement

il § e
e seestindll "hl II :




Monitoring parcours client

0 1 Identifiez les points

Unifiez tous les noirs de I'expérience _ _
client pour agir Faites de la culture client

indicateurs de . , ORI
, e _ immédiatement une r_eahte, en plagan’f
l'experience client . vos clients au plus prés
t T de votre coeur

L | < Principaux Indicateurs

. JOUR SEMAINE MOIS TRIMESTRE SEMESTRE |y [

Parcours client Q = | ’ @

1
{
|
1 JOUR SEMAINE MOIS TRIMESTRE SEMESTR | s ]
| 1
[ i Flux des verbatims =
| Recherche o Choix 4 NPS 22 | £ Q
| -
q ¥ |
1 Conseils 4,3 1 - 4 \ | X Filtré par l'indicateur : Délais b
| o 18 | |
| o | JOUR SEMAINE MOIS TRIMESTRE  SEM
1 ]

o Informations 3,5 {
i

Pty O oetais 31 Taux '
traitement ( |
[} & i Jean
o Livraison 4,1 -5 % Jaien
90%
o Installation 3 o
() fred.mardin@hotmail

Flux /7| Social media /71

02/10/2017 b (]
c'était pl

Vie Client o Support tél 4
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Une relation dans la durée
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£ loquant v

I Solutions Relation Client

Facilitateur de votre Relation Client
Dialogue, Ecoute et Sémantique

Expert de la Relation Client

Engagé dans I'écosystéme

| Pourquoi Eloquant ? Acteur de confiance

Engagements de qualité de service
Certifié ISO 27001
Editeur, Opérateur & Intégrateur SaaS depuis 2001

Relation Durable

Stabilité des équipes Eloquant
Accompagnement dans la durée

Nos clients sont nos meilleurs ambassadeurs !
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