
SVI amélioré
ou vrai callbot ?
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Mais d’abord, 
pourquoi ?

Parce qu’on peut

Parce que c’est efficace 

Et parce que c’est non 
seulement acceptable 
mais surtout apprécié
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Le callbot

Un bot standardiste ?
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Le callbot Sereneo

Enfin un bot qui
• prend en charge,

• traite

• et résout

la demande du client
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La technologie du moteur

AUTOMATISATION
(Robots, API, RPA)

Automatisation des tâches récurrentes

du conseiller, selfcare, bot de backoffice, 

marketing automation

IA - AIDE À LA DÉCISION
(Parcours client digitaux)

Exécution sur tous les canaux

du parcours client confié au moteur

et  historisation de chaque étape

IA - COMPRÉHENSION
(NLP, STT, TTS)

Mise en œuvre d’une experience conversationnelle

automatisée (mailbot, chatbot, voicebot)
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Architecture

Relation client omnicanale

Parcours client digital

TéléphonieMail & Courrier, Chat / RS Mailbot, Chatbot, VoicebotSelfcare & Espace client

Application
métier interne

Moteur de 
parcours client

Client

Application
métier externe

Paiement,
logistique,
CRM, ERP,

etc...

Studio 
de design

Bot
backoffice

Web service / API
Flux / Fichiers

Robots cliqueurs (RPA)

Conseillers
backoffice

Conseillers
frontoffice

Paiement,
logistique,
CRM, ERP,

etc...
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Focus sur notre bot framework

POP

SMTP

NLP

Moteur de

parcours client

UI

NLP

Moteur de

parcours client

STT/TTS

IPBX

téléphonie

NLP

Moteur de

parcours client

STT/TTS

Couche

d’interaction

NLP

Moteur de

parcours client
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Exemple de use case typique

100 % des appels arrivent au bot et sont qualifiés

X% sont traités en entier

100-X% sont transférés aux CRC 
• Intentionnellement par décision du parcours

• Réactivement par demande client en constat d’incapacité

X défini en fonction des objectifs de ROI

X en croissance régulière, pilotée par orga/gouvernance
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Organisation

Coproj régulier pour entraîner progressivement le bot

Participants : experts du parcours client et représentants IT

Suivi opérationnel du run

Suivi itératif du build

Ajustement de la roadmap

Prise en compte des contributions
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Outils 
d’apprentissage
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Outils d’apprentissage
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Gouvernance

Copil régulier pour arbitrer la roadmap d’enrichissement

Revue des volumes, du ROI

Prise en compte qualitative des enjeux métier
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Démo

Conversation d’un callbot

Suivi de remboursement
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Démo

Le callbot envoie un mail le 
jour même

Demande d’information 
complémentaire
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Démo

Renseignement en 
mailcare, le lendemain

A partir du lien du mail, le 
client complète seul son 
dossier, quand il a le 
temps

Démo



© 2002-2019 Sereneo S.A.S. Tous droits réservés. Ce document est strictement confidentiel. Ne pas diffuser.17 © 2002-2019 Sereneo S.A.S. Tous droits réservés. Ce document est strictement confidentiel. Ne pas diffuser.17

Démo

L’agent backoffice finalise

Il reprend le dossier 
complété par le bot puis 
par le client et termine 
le traitement
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Bénéfices

Coûts
• Coût minute < Océan indien

• DMT passant de 4’30 à 1’30

Qualité
• Réponse systématisée, fiable

• Opportunité d’optimisation des process

Confort
• Travail agent facilité

• Dispo 24/7



© 2002-2019 Sereneo S.A.S. Tous droits réservés. Ce document est strictement confidentiel. Ne pas diffuser.19 © 2002-2019 Sereneo S.A.S. Tous droits réservés. Ce document est strictement confidentiel. Ne pas diffuser.19

Les bonnes pratiques

Ergonomie des dialogues
• Client, croyant devoir s’adapter, parle par commande

• Poser des questions longues pour inciter à répondre 
longuement

• Penser méta conversation adaptative

• Ne pas faire que de la voix ! L’omnicanal est la règle 
absolue du client

• Et dans ce cas, suivre 
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Les bonnes pratiques

Reporting
• Définir ses métriques de succès

• S’assurer que c’est mesurable

• Suivre différents taux de franchissement

• Pouvoir imputer les indicateurs à une source (nlp, 
parcours, data, culture client, etc…)
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Les bonnes pratiques

Gestion de projet
• Bien tracer pour bien transmettre à l’agent et au 

management

• Agilité de l’équipe métier, le process doit être connu en 
détail

• S’appuyer sur les agents pour valider les résultats

• Choisir des motifs de contacts ROIstes

• Découper finement les motifs 

• Hybrider sans retenue
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Les bonnes pratiques

Organisation
• Partenaire connaissant le métier

• Projet métier concret donc interlocuteurs métier en 
première ligne et dispo

• DSI participative

• Démarche roiste, il faut bien sûr faire progressif mais 
tout de suite intégrer du traitement profond pour 
obtenir l’adhésion codir
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Contact

frederic.godefroy@sereneo.com

+33 (0) 1 80 88 50 85

www.sereneo.com

10 avenue Réaumur, 
92140 Clamart

GODEFROY

Président

Frédéric


