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Pour un service client ¥ 9 ¥ 5F 5%

O Une relation client 100% humaine et experte

O Mixer bot et relationnel dans un service client externalisé
O Proposer une relation client 100% inclusive
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Volubile , partenaire Innovation Eloquant
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Altitude Infra, une filiale du groupe Altitude

sesfiliales.

Dorothée Lebarbier

Présidente Directrice Générale
Groupe ALTITUDE U B| ,

CITE

Opérateur de solutions
pour les
Territoires Connectés

7~
% altitudelnfra. COVAGE
N\

Opérateur FTTH

modele marqué par son agilité et son dynamisme.

Opérateur de gros
Entreprises

Nkt

Opérateur de services
Entreprises

le développementéconomique du Groupeet sontau H f a2de sesengagements

Airm ob

Opérateur de service
Internet 46/56 &
Fibre Entreprises

Groupe familial fondé en 1990, ALTITUDEest un opérateur industriel et investisseur de long terme qui déploie un

Au service des entreprises et des territoires, ALTITUDBffre a ses clients publics et privés le savoir-faire reconnu de

S
PHIBEE

TELECOM

Agrégateur dopérateur
d'infrastructure

Laculture du résultat, 0 K 1J ¥ H IH&s@expeitddd au servicel K 2 tthmdformation numérique durable construisent

Activateur dopérateur

altitudeInfra



#3 Operateur Infrastructure de fibre optique en France

— 1*" partenaire des collectivités locales
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Un comité de direction engagée

Ludovic Fontaine
Directeur Juridique

Tony Cavelier
Directeur Général Délégué
Exploitation

Itham Djehaich
Directrice Générale
Altitude Infra THD

Arnaud Van Troeyen
Directeur Général

Guillaume Cavalier MaiHa Karine Delacroix
Directeur Général Délégué Directrice Directrice des
Construction Administratif & Financiére Ressources Humaines
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Thibault Gentien
Directeur Wholesale

Jean-Baptiste Mouterde Thierry Magnard
Directeur Patrimoine Directeur des Systémes
d’Information
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Eloguant, solution de Relation Client

Pour gérer, orchestrer, mesurer et analyser les conversations
A"« 7, solution‘étendue de  Centre dé Contact (

J

\@ Notre entreprise
» * ! ° _engageent

Notre offre 360 °
choix de performance

U U -- 450 millions
) ﬂ_l . . . 1 t
200 .. A ., A 7
CAA T A
). 0. 0*¢ 150 millions
A, o, .
R . Certifications
120 experts a votre service SO 27 001 et 27 701

Sécurité des Sl Confidentialité

avec ses clients grace a une Plateforme Cloud

CCaaS ) et de Voix du Client ( VoC).

v X Nos clients

et notre culture client

'5:’“ 320 clients

@ +40 pays
o 98% clients satisfaits




Fluidifiez et valorisez votre Relation Client avec Eloquant
. | A AT

Nos canaux Orchestration

© Voix/ E-mail / SMS / Chat

© Réseaux sociaux / © ..

Messaging
O Vidéos

© Qualification &

. © Compréhension

© Vueclient360 °

Collecter les
interactions clients

Orchestrer, router
et distribuer

-

© Routage intelligent (Sur
compétence, annuaire,...)

© Distribution agent

@loquant
ﬂ Pilotage & Analyse

©

Supervision temps réel

©

Reporting Humain, Self - service ﬂ

©

Enregistrement des

appels © Console agent (interface
© Enquétes de satisfaction © ....... Engager, piloter et agent unifi)
clients & collaborateurs analyser la satisfaction © Proposition de rappels

© Analyse sémantique © Chatbot / Callbot / SVI



Pourquol un
service client 5
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La qualité de la En cas de déception par La qualité de la relation En cas de bonne
7 7 rappok a la qualite de la client influence la expérience avec un
entreprise relation client, vous décision © A' ' ol . service client, vous étes

: - R ' A' deré-achat . préta dépenser plus

influence . A4 . ' . ; - A 1

: ne pas acheter ou ou a étre plus fidele
globale que vous interrompre  votre
en avez abonnement.

C




Etre joignable et répondre aux demandes ne suffit plus

e Faire la difféerence

® * Etre comme les autres

CAA

Répondre correctement et
poliment

Etre joignable et offrir les bons
canaux selon la demande

Z N\ A .
°*  Etre ala traine
-

C, . Zone de danger

Répondre aux attentes

. AA,

CAA



e .
client experte 100%
humaine !

altitude Infra




ELOQUANT 91 jcaRY

B2B depuis 2019 juillet 2024

Une solution déja
éprouvée en B2B

Déploiement de la solution
pour le B2C

A - _
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AGestion des appels avec les

L © R . . permanence téléphonique
des opérateurs en cas assurée par les assistantes
A vt " dans nos agences locales.
ACoordination des équipes en A AT A,
T o ‘ , . enjuilleA2024 paur, renforcer
assurant le lien entre la S

supervision en centrale et les réactivité aupres des clients.
équipes de maintenance sur

le terrain.
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Une Relation 100% Humaine et Experte

service dédié en

+ o

Pourquoi ?

A, . A Les administrés nous
sollicitent lorsque les
opérateurs peinent a
apporter une réponse
satisfaisante a leurs clients.

U

AActions mises en place :

Création de canaux dédiés

pour une meilleure gestion

des demandes ( ticketing et
permanence téléphonique).

109 - E\F fesoinl 28U0Q BTY8 shod - BTYE

A < )
et Volume de sollicitation

L

A Profil a recruter : un savoir
étre et beaucoup de
curiosité

A 1 500 appels traités chaque
Mois.

AEn pleine expansion : + 30%
en 4 mois.

altitudeInfra



Une Relation Client humaine

Pas de script : une écoute attentive et un
accompagnement personnalisé.

Prise de note dans ELOQUANT.

Optimisation nécessaire : temps de traitement encore
trop long.

Développement du self-care pour une gestion plus fluide.

Libérer du temps pour traiter les problématiques les plus
complexes.

% altitude Infra.




Une Relation Client experte

Organisation de vis-ma-vie : immersion pour mieux
comprendre les outils et enjeux des metiers supports.

Présentation interne du service . sessions dediées pour
sensibiliser et impliquer les equipes.

Visite Terrain : aller au-dela des écrans pour saisir la
realité opérationnelle.

Rencontres avec les administrés / Clients finaux :
participation aux réunions publiques organisées par nos
filiales locales et les élus.

altitudeInfra
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Comment mixer Bots et
relationnel, dans un
service client externalisé ?
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CHAQUE JOUR LE MEILLEUR

4 LE SERVICE APRES-VENTE .. -

4.1 LES DIFFERENTS TYPES DE GARANTIE
4.1.1 La garantie constructeur ..
4.1.2 La garantie distributeur ..
4.1.3 La garantie Brandt Franc:e -
4.1.4 L'extension de garantie Brandt Franc:e_
4.1.5 Le cas speécifique du PEM ...
4.1.6 Les exclusions de garantie .
4.2 REPARATION PAR LE CONSOMMATEUR ...
4.2.1 Vente de piéces détachées pour les GEM
4.2.2 Vente d'accessoires et produits d'entretien..
4.2.3 Gestion des commandes B2C
4.2.4 Réparation par un technicien.
4.2.5 Ventes sur Marketplace .
5 PROCEDURES A APPLIQUER. ...
Tableau de décision Conso .. -
5.1 L'appareil electromenager est reparable
« L'appareil électroménager est sous garantie revendeur............57
« L'appareil électroménager est sous garantie constructeur {1 an
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7 SINISTRE..
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9.5 Le lave-vaisselle.
9.6 Le réfrigérateur. ..
9.7 La table de cuisson.. -
9.8 PAR PRINCIPAUX COMPOSANTS DES GEM
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s« Référence Commerciale
s Référence Technique...
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10.1 APPAREILS CONNECTES BRANDT ET SAUTER.
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Annexe 1: liste des filiales du groupe Brandt.
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Annexe 3: Revendeurs et STA DOM/TOM.
Annexe 4: organigramme de WebHelp ...
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Annexe 7: présentation du contrat et de I' extensu)n de gar—cmtle .08
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Comment proposer
| une relation client
(vraiment) inclusive ?




Le constat

% 1,3 % communiquent

en Langue des Signes.

61 6 dont
1

Ces données croissent inexorablement
Sources : Dossier Solidarité et Santé, intitulé «

) = - - Vivre avec des difficyltés d'audition » DRESS,
février 2014 - basé sur I'enquéte Handicap Santé
- 7 * e ’ > * st oo Y T de20b8. Plan en faveur des persofines sourdes et
. - , . . Malenfendantes publié par le secrétariat d'état
ﬂ chargé de la famille et de'la solidarité le
J - J ’ 1 o - + N o N n ’ - T N + o 0/02/2010°. + N

Millions

= 98,7 % s'expriment

oralement.

nuisances sonores.



Le contexte reglementaire

Le décret du 9 mai 2017 (en application de la loi du 7 octobre 2016, article 105) oblige les opérateurs
téléphoniques, les organisations publiques et les entreprises a rendre leur service téléphonique accessible et
gratuit aux personnes  sourdes, malentendantes, sourd, aveugles et aphasiques
. ’ 5
Y Les entreprises ayant un CA ' _ 7. x11  :le8octobre 2018." Awm
. , - K 5 N + o J - - J - . N . ] + . N e 5 K l N o A; AJ - - + ) L ‘ '
leur service client. Désle1 ¢_ * _ ' x1l x4 7 g " devraétre A_L A, s I . '

du service client.
VoA,

(=]

. :le 8 octobre 2018. |

Y Les collectivités territoriales de + de 10 000 habitants : le 8 octobre 2020.

Y Les collectivités de - de 10 000 habitants : le 8 octobre 2021.
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Le contexte reglementaire ERP

Articles L122 -1 a L1234 du Code de la construction et de I'habitation :
Régles de sécurité d'un établissement recevant du public (ERP)
ﬂ [) [) ] 3 ol = r ) ’ . . A . ’ ) |

[ — Ay o Ay Ay . - L Ay T Ay + o T ws —_—

- AY T AY + o AY
,
t t 1 ﬂl t t L . = A" ‘ ~ 1 =
{4

- + L + + o n N P n o ’ 1 L ] N n . n N .- - 5 N

Décretn’ 2017-1 ¢ s ' x 1t x s ] N ’ C '

Pour tous les ERP, obligation de tenir a jour depws le 30 septembre 2017 en plus du reglstre de securlte un

_ gt T T A , . A . Ce.registre, doit égaléement étre mis 3a
disposition du public.

Extrait : « Ce registre mentionne les dispositions prises pour permettre a tous, notamment aux personnes
handicapées, quel que soit leur handicap, de bénéficier des prestations en vue desquelles I'établissement a

éte concu. »

26



20 ans de la Loi du 11 février 2005

Loi du 11 Février 2005 pour «l'égalité des droits et des chances, la participation et la citoyenneté des personnes

handicapées».

Art. L. 114.

« Constitue un handicap, au sens de la présente loi, toute limitation d'activité ou restriction de participation a la
vie en société subie dans son environnement par une personne en raison d'une altération substantielle, durable
ou définitive d'une ou plusieurs fonctions physiques, sensorielles, mentales, cognitives ou psychiques, d'un

polyhandicap ou d'un trouble de santé invalidant. »

27



Un parcours complet...

Appel téléphonique ...

... al'accueil sur place!

. g

Et également pour vos événements en
ligne ou en présentiel !

Fonctionnement

Personne
malentendante ou sourde

Plateforme Acceo

)

Téléphone + face a face

=

Interlocuteur entendant



Comment ¢ca marche ?

3 modes de communication disponibles en temps réel

Qccc

Pour que la personne:
sourde ou malentendante
puisse lire, en temps réel, les
propos de son interlocuteur

B 3 4

Transcription Instantanée Visio-interprétation Frangais/Langue des Visio-codage LPC
de la Parole (TIP) en Signes Frangaise (LSF) et en anglais (Langue frangaise Parlée Complétée)
francais et en anglais
pour les personnes sourdes s'exprimant

oralement ou les personnes malentendantes
dont de nombreux seniors

Acceés en libre service ou sur réservation du lundi au vendredi de 9h00 a 17h30 et le samedi de 9h a 13h, notre solution
automatique est disponible 24h/24 et 7j/7

Nos services proposentaussi le text to speech ou le chat et sont accessibles aux personnes sourdaveugles et aphasiques




Canal n °1 : Votre site internet ot

& Contactez-nous - AGRLAMON X | =+ v - 8 X
& > C @& ag2rlamondialefr/contactez-nous G e w 0@
Y 0 u
E | I I I l
AG2R LA MONDIALE PARTICULIER PROFESSIONNEL ENTREPRISE NOTRE GROUPE Phac S a_ a .
Prendre la main ————————
sur demsin Mutuelle santé v Prévoyance v/ Dépendance v Epargne v Retraite v Santé animaux v 0000 &

B e —— 3 recherches possibles

Nous contact :r

Précisez ci-dessous votre pro. ™ ainsi que votre

demande. afin Que NOUS PUSSIONS Voue —. wwriter

vers un de nos conseillers qui répondra & vos -
questions dans les meilleurs délais.

~,

categorie / carte / liste

Bonjour. Je peux vous aider a frouver nos
coordonnées de contact ou vous apporter
une réponse.

Nos réponses a vos questions les plus courantes Pouvez-vous me préciser fobjet de votre

demande SVP ?

Comment étre remboursé de mes frais de santé ?
€ voir plus

Taux de cotisations prévoyance / frais de santé des conventions ‘
collectives nationales

. par logo &

L O a

Appel

& acce-ofr

SAINT-PRIEST>

cofinoga
L L]

| > francestvivous
Courrier/mailing de relance ou mise en demeure cotisations entreprise _—
inbent
(@) [
anal n acceo -1tadeo.ir
[ L]
Canal n °4 :
[]
Accuell sur place g
QCCeQrEm
A Accuel Périphériques
(agir H AIRFRANCE # + AQQQD * Bi dan tra AcceoP Vos apparsis sembiart fonctionner
AR LA HOMBIALE envenue IS votre espace eoFro nommalemant
% sourd/Malentendant  ? @ Langues étrangéres  ? "o \"0 o
Echanger en face & face aves Une parsanne sourde ou Echanger en face & face avec une personne entendants Vidéo Son  Réseau
: P z malentendarts. non francophane gréce 4 la visio-interprétation en
Allianz @ ALPHABET ‘\‘&“3_'5 m . Langus des Signes Frangaise (LSF) langues éirangéres. Aporou

ametis K amFf ‘Ancre

« Transeription instartanée de Iz parale
»  Viso-codage LIPC

[3) Accéder & votre réservation  ?

Saisissaz ici le cods PIN requ par mall pour :

» soit vous connecter le jour J et & 'heure prévue
» sGit annuler une réservation en CoUTS

©2014-2024 AcceoPro Beta-3.5.0 - Delta Procass
Mentions Iégales - CGU - Cookles - Poitiqus de protaction des données - Prérequis Techniques




Cas pratiques

e . Bonjour je suis Daniel, j'exerce en qualité d'instructeur
' )
de la distribution de I'eau auservicedesaides sociales

et-du-traitement des eaux usées.

| 2 T

pour rendre a nos clients le méme service,

Nos clients témoignent - Ville de Paris

[Nos clients témoignent] Suez Eau France

youtube.com/ watch?v =MJBOYSFTf{j4 vimeo.com/933690794 youtube.com/ watch?v =30RhUbwJ8Js



https://www.youtube.com/watch?v=MJBOYSFTfj4
https://vimeo.com/933690794?share=copy
https://www.youtube.com/watch?v=3oRhUbwJ8Js

AcceolLangues , comment ca marche ?

Pour les échanges en face a face avec une personne non francophone:

q° T 7 .AcceoPro | 7 _

— J J n o - + J

Acces en libre service ou sur réservation

Qccecom

+ de 120 langues a disposition

Dont 3 langues en libre-service :
A Anglais

A Arabe

A Arabe Moyen-Orient




Accompagner des conselllers

z  Echanger avec une personne sourde ne doit pas étre un stress pour le conseiller

3 Quelgues bonnes pratiques
3 Le comportement a adopter

r S'adresser directement a son interlocuteur (l'interprete ou le transcripteur doit disparaitre dans
I'échange)

B>1| 1 L ‘ = ’A’_I 1 1

J o N . T + - o ] n o - + N o o N J - - n N

z  Apprendre a gérer les difféerents profils
z Mal entendante
R Sourde
B .. LA

QCCeQconsells QCCEeAformations



Agents

conversationnels

I .

ces petits surdoues

" dans vos parcours
clients !

-—
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Plus rapide a
deployer

©
&

Moins cher

| [
FAQ

Plus large scope
/2\
& oR

Moins robotisé

AL
T

Plus de pertinence

O O
N\ M

Appels entrants et
sortants



Les informations du callbot sont transféréees dans
Eloquant
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Conversation Voicebot' +00+0033607163249 chez SV_DEMO_IA 4} analysé
Thlighara
| IT0% 12 M 1 ]
1y Contexte d'appel @ Transcription
Loy i wiea s "
bl CV_DEMO_IA  31/03/2025 Durée 00:56 Bienvenue au service sinistre dEloquant, Je suis Pierre votre -
| hoan rerreire | = assistant virtuel. Comment puis-je vous aider ?
Mots * Résumé + Bonjour, je voudrais déclarer un incendie.
clés *
— Linterlocuteur a contacté le service sinistre d'Eloquant pour déclarer un incendie ayant détruit le Je suis désolé d apprendre cela.
" i rez-de-chaussée de sa maison.
130 O B B J Sinistre Pouvez-vous me donner plus de détails sur lincendie ?
L'agent virtuel, Pierre, a exprimé de I'empathie et a collecté les i i é i

le nom de linterlocuteur,"L'empire marquant’ et ses disponibiltés pour organiser un rendez-vous Oui,le rez-de-chaussée de ma maison a brlé.

R avec un expert dés le L souhaité étre mis en relation avec un
conseiller pour finaliser la déclaration, ce qui a ete fait par I'agent.

Je comprends, c'est une situation difficile.

Pour avancer, pourriez-vous me donner votre nom et prénom,
i il vous plait ?

L'empire marquant.

Merci, L'empire marquant.

Quelles sont vos disponibilités pour organiser un rendez-vous
avec un expert ?

Dés le dés demain ?

Je vais organiser cela pour demain.



Quelques retours

] ﬂ ‘

s

David
Saguez
COO

o
driiveme
« Nous répondons a 100% des appels, sans
attente, et avec des échanges 60% plus
rapides. La solution est scalable, nos clients
sont plus satisfaits, et on peut vraiment se

concentrer sur notre croissance. Pour nous,
coOoest t out

simpl ement

Dorian
Berthier
CEO

SATISFIA

« Nous avons pu concentrer notre attention sur
les appels a forte valeur ajoutée. Les appels
nécessitant simplement la création de tickets

sont d®sormais pris
virtuel, 24h/24 et 7j/7. Résultat : une efficacité
accrue, des délais de traitement reduits, et une
conversion de prospects améliorée.”

e

}95)

Fabien
Lespinet

NIRITO®

« Nous avons automatiseé la gestion des
appels entrants, réduisant ainsi les délais de
r®ponse. Léagent virtu
a plusieurs clients, les transfere si nécessaire
et catégorise les demandes. Résultat : nos

Rirgcteu; t | GIWPes sgnkliRgress pour des missions a

Marketing

plus forte valeur ajoutée, et nous avons un
service client plus fluide et accessible."

5

4

Cyril
h Bouqgee
Délégué
Agences

OO0

« Nous avons mis en place une innovation
mondiale dans le secteur de l'assurance. Avec
nos agents virtuels (Tom, Alice, Chloé, Emma,
pubette), hos elignts ont acces a des réponses
instantanées, 24/7, sans jamais attendre. Une

révolution qui rend l'assurance plus fluide et

accessible, partout, tout le temps."
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Discutez avec le Callbot Eloquant
au 01 62 00 50 85

A Qui est Eloquant ?

A Est- ce que vous étes connecté avec des CRM ?
A.a Lq,ua_liti'/ monijtoring ?

AL A

A Est- ce que VOus proposer Whatsapp comme canal de communication ?

A ﬂ . o L

A Quelles sont Ies etapes pour mettre en place une solutlon de centre de contacts ?

A Quelles sont les fonctionnalités de votre solution de voix du client ?

A B K , B . N t o N y = l - T T L ‘ K ‘ n ” L ] B

A Est ce que tu es un robot ?

A Est- ce que vous faites du speech analytics ?

A~ 4. ‘ o LA

A Est— ce que vous faltes des enquetes pour Ia voix du coIIaborateur ?

A Quels sont les canaux de communication que vous proposez pour les enquétes de
satisfaction ?

A Est- ce que vous faites de la  visio assistance ?

A Quelles sont vos certifications ?

A Est ce que vous avez un connecteur avec opinions assurances ?

A3
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et la « chaleur ajoutee »
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clients

Mettez en place les Bots au bon moment

QD logquantv
’ Selutions Relation Client



A Dés maintenant

A Analysez les points noirs du parcours client, et identifiez oU

ﬂ 1

L L] 7 T + A Y [ o

A Vérifiez que vous avez les bons outils vos équipes (IA

+ o o

AL AT T 3"

[4 4 A + o

collaborateurs

A Dans 3 mois

A Proposez une relation client inclusive avec Acceo

A Mettez en place un pilote avec un Callot sur un périmétre
limité

A —_— - , AY . + ) s AY “w 5 - I - L] o ) i I ‘ 5 AY ‘
Eloguant

A Dans 6 mois
A Faites un bilan

‘ = ‘
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@loquant

Engager, piloter et

analyser la satisfaction

Orchestrer, router

et distribuer




Retrouvez - nous sur le salon

Eloquant - Stand E36 Stand Acceo F89

marketing@eloguant.com contact@acce - o.fr
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