Sereneo

LE MOTEUR DU PARCOURS CLIENT DIGITAL

SVI ameélioré
ou vrai callbot ?




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,
e traite
e et résout

la demande du client
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La technologie du moteur

IA - COMPREHENSION
(NLP, STT, TTS)

Mise en ceuvre d'une experience conversationnelle
automatisée (mailbot, chatbot, voicebot)

IA - AIDE A LA DECISION

(Parcours client digitaux)

Exécution sur tous les canaux
du parcours client confié au moteur
et historisation de chaque étape

AUTOMATISATION
(Robots, API, RPA)

Automatisation des taches récurrentes
du conseiller, selfcare, bot de backoffice,
marketing automation
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Focus sur notre bot framework

Bot Mailbot Chatbot Voicebot
framework framework framework framework
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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 réguliere, pilotée par orga/gouvernance
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Organisation

Coproj régulier pour entrainer 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 o
d'apprentissage T

(io ha sais pas) ﬁ Commande passée a + ou - de 2 jours? (Pius de Zjours)
+LJ La date de commande est »2 Délai normal, merci de .
2¢  nécessaire, rappeler av patienter Commande passee a +ou-de 5
jours?
({usins de 5 jours (Plus de 5)
Mémarisation du » 3 Inviter a rappeler le cas
commentaire du ticket - = echeant v Y —
suivi impossible » Retard dans la marge d'erreur, #J Retard hors marge, livraison
Z¢ probable livraison imminente =i improbable
—— [
(Définir le ehoix du client )
Mémorisation du @Efinr e chlx du lert)
R Demande de I'action @ mener a
- doit patienter H Demande de |'action a mener
- terme -
_— tout de suite
l . =p Choix action
N v
& client informé, pas d'action @ mener #

| d’ Meémo livraison possible ’ ‘ ﬁ Mémo livraison impossible

' '

| 23 Cette action sera menée sile
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Outils d'apprentissage
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I:] product.availability 3 lum. 25 nov. 2018 a 17:18
Call Prod SV
¢ O product damaged 3 e . . & commande plaguette de frein arriere
Admin lun. 25 nov. 2019 a 16:57
roduct.info ar2
D . il vy a3 heures
O product. non.compliant 24

Call Prod SV
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Gouvernance

Copil régulier pour arbitrer la roadmap d'enrichissement

Revue des volumes, du RO
Prise en compte qualitative des enjeux métier
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Démo
Conversation d'un callbot

Suivi de remboursement

AN
00[]%%
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Démo

Le callbot envoie un mail le
jour meme

Demande d'information
complémentaire

Bonjour

Vous nous signalez nous avoir retourné I'article Dégrippant multifonctions WD40 200
ml de la commande W50816078.

Pour que nous puissions traiter votre dossier nous vous remercions de nous
communiquer le nom du transporteur qui a pris en charge votre colis retour ainsi que
votre numéro de suivi.

Pour cela il vous suffit de saisir ces éléments dans notre formulaire en cliquant sur le
lien suivant :

Acces au formulaire

Dés réception de ces éléments, nous traiterons votre demande dans les plus brefs
délais.
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Veuillez saisir ici

le nom du transporteur

Mondial Relay : D 2
le numeéro de tracking de votre colis retour ‘ e | I | 0

345920834092

Valider

Renseignement en
mailcare, le lendemain

A partir du lien du mail, le
client complete seul son
dossier,quandil a le
temps

16 © 2002-2019 Sereneo S.A.S. Tous droits réservés. Ce document est strictement confidentiel. Ne pas diffuser. Sere rbeo



Démo
L'agent backoffice finalise

Il reprend le dossier
compléteé par le bot puis
par le client et termine
le traitement

Retour & Preprod-Backoffice

Fiche client

Identité Mail/TélfAdresse

I08I63F —

Montant TTC

N* commande Date

W53318165 () 09,08/ 2019 615.89 €

Mode de livraison Prix TTC

Référence Produit

006600 0197 00 / 600 0197 00 Kit d'embrayage plus volant moteur CHRONORELAI 6049 €

Ticket - Session Déclaration Qualification Action

229866 - 454779 Suivi de retowr

S'agit-il de votre derniére commande ?

oui tout a fait

Il s'agit bien de la commande du<br/> <say-as interpret-as="date"
format="ddmmyyyy"=01/05/2019</say-as> et d'un montant de 11
euro 59 ?

119-11-22T16:23:45.24 52 - 5363 m=
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Bénéfices

Colts

 Colt minute < Océan indien
« DMT passantde 4'30a 130

Qualité
* Réponse systématiseée, fiable
e Opportunité d'optimisation des process

Confort

* Travail agent facilité
* Dispo 24/7

18 © 2002-2019 Sereneo S.A.S. Tous droits réservés. Ce document est strictement confidentiel. Ne pas diffuser. Seremeo



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



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



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



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



Contact

frederic.godefroy@sereneo.com
+33(0) 180 88 50 85
WWW.Sereneo.com

10 avenue Réaumur,
92140 Clamart




