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* Eddy Lecointe, directeur du programme de
transformation
omnicommerce du Groupe Decathlon

* Jeanne Massa, EO et co-fondatrice de Habiteo

et Ambassadrice de la French Tech



La data, au coeur de la convergence des réseaux et de I'expérience client




L'enjeu de la synchronicité et le traitement des réclamations

I’expérimentation « Boucle courte locale »

- - —F - - -

A : BF-ACCUEIL-RGP-144880A/BF/RLP
De : CC-OUISTREHAM <cc-ouistreham@laposte.frz
Date :|15f[]5f2[]18 11:23
Objet : RE:boucle courte avril

Bonjour Sylvie,|je viens de tél 3 |a cliente
Bonne Eddiepournee

De : accueil-rgp.144880a@laposte.fr [accusil-rgp.144880a@laposte.fr]
Envoyé | mardi 15 mai 2018 09:39
A : CC-OUISTREHAM; BACHELOT Sylvie
Objet : boucle courte avril

MAIL NAVETTE RECLAMATION LOCALE

TRAITEMENT EN BOUCLE COURTE

ce jour a11h15. Elle sera rembourser de son ordre.

A : Sylvie Bachelot/DR/DEX/RLP@ELP

De : BF-ACCUEIL-RGP-144880A/EF/RLP

Date : 26/04/2018 15:10

Cc: Catherine A Girard/DR/DEX/RLP@ELP
Cbjet : Tr : RE:boucle courte journaux philippe

----- Transféré par BF-ACCUEIL-RGP-144880A/BF/RLP le 26/04/2018 15:10 -----
A BF-ACCUEIL-RGP-1448804/BF/RLP

De : CC-OUISTREHAM < cc-ouistreham@laposte.fr>

Date ! 26/04/2018 14:58
Cbjet : RE:boucle courte journaux philippe

vu avec client par téléphone.|Fiche signalement mise dans la case : 2 personnes de méme nom dans la résidence.

De : accueil-rgp. 1448803 @laposte.fr [accueil-rgp. 144880a@|laposte.fr]
Envoyé i: jeudi 26 avril 2018 14:24

A: CC-OUISTREHAM: GIRARD Catherine

Objet : boucle courte journaux philippe

MAIL NAVETTE RECLAMATION LOCALE

TRAITEMEMNT EM BOUCLE COURTE







WHO IS DECATHLON ?

SINCE 1976...

23000 PEOPLE |

16 WAREHOUSES

80 000 PEOPLE ¢

-y —
A

39 COUNTRIES

e 310 STORES
1362 STORES

A
11 Md €




CONCEPTEUR
& COMMERCANT

WHO IS DECATHLON ?

B4

Observation des
Sportifs

Vente dans nos ‘/. ‘\

magasins et sur internet

Conception et développement des produits par y
nos ingénieurs, designers, chefs de produits

NOTRE
DEMARCHE DE
CONCEPTION

g g

Tests sur le terrain par
des sportifs

z% 4

Tests du produit en laboratoires pour valider la @

Fabrication par o e e o
e : sécurité et le confort de I'utilisateur
nos équipes de production






A CONSISTENT AND PERSONNALIZED EXPERIENCE

HUMANIZATION

: . . EVERY USERS ARE KNOWN USER’S CHOICE
Personnalised relation with sport users ( - _ _ _
online and offline), enhanced by users O_ne sport user = one single a(:(:ountj As sport user who needs an information or
knowledge, is taking a more and more Eyen if th_e ac_co_unt is unique and centralized, help from Decathlon, | can use the way |
significant part of daily tasks |ts_ creation is fitted to the user context and want (mean of contact) to contact who | want
available anywhere and on any platform (API) (Store/Expert/...)

et N
SV e

ndo R Y
s SV CRIZATION USERS CONTRIBUTOR SATISFACTION AS MAIN KPI
Unique database of interactions with sport . : .
: : Sports users are our best ambassadors. The sport user will have the possibility to
users for a pro-active, personalized and _ _ . .
We give sincerely and openly the floor to them evaluate his experience. Customer

enriched dialogue. Satisfaction becomes the first KPI for our

teammates, because it is more positively
addicting than the turnover".



EXPERIENCES IN VIDEO



https://www.youtube.com/watch?v=1276YIuVMlA

A NEW RELATIONSHIP EXPERIENCE

QUESTION COMING FROM Q&A ON PRODUCT PAGE

These mittens give off a persistent chemical

smell even after ventilation. 10/11/2017
Can we, given the composition of these ones, 11:54
wash it with low temperature to get rid of this

disagreeable smell? are
Thank you for your answer RIS
¥

Hello,
You can wash it and then dry it with a tennis ball in
10/11/2017 order to keep the shape of the mittens. If the problem

14:28 remains, you can bring it to us in store and we will
proceed to an exchange.
Thank you for your feedback
Sportingly

0k, but the fact that it contains leather 10/11/2017
won't be a problem during the touch with 15:30
the water?

These mittens are conceived to go to winter
13/11/2017 holidays.
08:41

So there won't be any problem if you wash it.

Translated from french

Already 25% of the total of messages
received by Decathlon Belgium

1 500 conversations engaged / month with
store Teammates

CUSTOMER
SATISFIED G




I!IHabiteo
QUI SOMMES NOUS?



¢ COGEDIMily a4 ans

1. Des facades

1. Des architectes

. S

Des parties communes signées par des architectes de renom

1. Des espaces et
des volumes...


http://www.youtube.com/watch?v=Nn4ivk1eREs

L’INNOVATION
IMMOBILIERE AU SERVICE
DEVOTRE RELATION
CLIENT
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Nous partons du final
pour évangeéliser le monde de |la
promotion immobiliere.



BESOIN DE

DANS SON FUTUR LOGEMENT




Une vraie relation client
qui se contruit sur la
connaissance des
interactions jusuq’a la
signature et la livraison

Découvrir le programme
et son environnement———

Carte interactive
et vidéo de quartier

Visite virtuelle

Projetez vous dans votre

futur appartement

Retrouvez les prestations
et la disponibilité temps reel
De chaque appartement par étage

Maquette 360°

Vue par étage avec
disponibilité des lots

Plan 3D




BESOIN DE

DE L’INFORMATION




L
ad
—
Z
L
O
>
<



¢ COGEDIMily a4 ans

1. Des facades

1. Des architectes

. S

Des parties communes signées par des architectes de renom

1. Des espaces et
des volumes...


http://www.youtube.com/watch?v=Nn4ivk1eREs

5 COGEDIM en 2018

1. Des personnes

1. De lavie

1. Le quotidien !



http://www.youtube.com/watch?v=vRqST0XYRMI

<5 COGEDIM élu meilleur service client

1. Durable

1. Personnalisé

. 1 Dudébutala
o fin


http://www.youtube.com/watch?v=sTPYm6lFopk
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(5  Agréger les données

permettre
l’acces a toute I'information



Ameéliorer la connaissance client grace
a ’historisation de ses interactions

avec la margue et la connaissance de
SONn parcours.



@6 Nouveau challenge : devenir inventif !

D

prolonger cette
relation



Wizom

| For life

Le logement qui évolue avec ses habitants
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M Habiteo | Maqueta en 360°


https://widgets.habiteo.com/visite-virtuelle?id=6KfpyydSvNXFV6phCHCMTD&key=7IxLVPq1dKiOB640NW28YW
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directeur du programme CEO et co-fondatrice de Habiteo
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https://www.linkedin.com/in/jeanne-massa-672aa319/
https://www.linkedin.com/in/raphael-colas-b9801158/

