cANAsc

ASSOCIATION POUR LE MANAGEMENT
DE LA RECLAMATION CLIENT

4L58me conyention
La relation client au defi

de la convergence et de la synchronicité

Vendredi 25 mai 2018 — Siege du Groupe La Poste

\

m Partenaire officiel depuis 2005 m Partenaire m Soutiens
~— ] o~ trusteam
= @il BNP PARIBAS . =N
LE GROUPE LA POSTE = UDN .Vglﬁjg?TlE_lpﬁ.s orange oy g Finance



amm CONVERGENCE ET SYNCHRONICITE

ASSOCIATION POUR LE MANAGEMENT VISION STRATEGIQUE

DE LA RECLAMATION CLIENT

> Quang Thai, chief Strategy Officer Louvre Hotels Group
et Jing Jang Europ

> Vincent Joly, directeur du pilotage et de la performance
des réseaux de relation sociétaire a la MAIF

> Cédric Deniaud, directeur général The Persuaders
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NOS 4 PRINCIPES POUR TRADUIRE LA VISION A
L'IMPLEMENTATION OPERATIONNELLE

le Client est au coeur de notre Gouvernance

Nos realisations sont motivées par la valeur ajoutée
créee pour le client LOUVRE

HOTELS
GROUP

Vers une synchronicité humaine

« high Tech for high Touch »
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Transactionnel au relationnel
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La relation client

et la data
a la MAIF




La data =2 Pour des prises de décision efficaces

L'évolution historique : cristallisation du sujet aujourd’hui !

Qui décide
Direction
=» Managers intermédiaires
=» Conseiller/gestionnaire (chargé de clientele)
=» L'algorithme ?
La data au
service de la Organisation de la data et du logiciel de traitement
relation Info-centre / Statistique et EIS

=» Info décisionnelle / Business intelligence

=» Puits de donnée/ big data et IA

client

Economie de la donnée :
Une ressource rare et cheres
=» Abondantes, a co(t faible
=>» Capacités de stockage, puissance de traitement

Un tableau de bord mensuel, pour décideur
=» data utilisée au quotidien, en temps réel, par les acteurs en relation
directe avec les clients 13




La data : indispensables au pilotage de la relation client

La relation client : un élément du mix marketing a piloter

Contacts
_conseiller Bouche a
_oreille
Message
_entreprise Traces
_ humeriques

Marqueurs émotionnels
Personnalisation / Intimité
Conguéte et fidélisation

L'Ux et |a

relation
client

Enquétes quali et quanti
Design Thinking, ...

Relation
attendue

Acquisition des datas dans le cycle de la qualité

Relation
décidée

Relation
réalisée

Tracer les parcours
Monitorer les temps d’attente

Relation
percue
Enquétes a chaud

Exploitation des verbatims ...




Le conseiller : acteur clé de la relation client
La data a son service

La relation numeérisée

Chatbot Réseaux
sociaux

L.

La data au service de la mise en relation

Le Priorisation Routage
conseiller S
au Coeur
Un conseiller « augmenté » : plus pertinent et attentionné
Remontées Aide
Traitements ~ d’infos contextuelle
~automatisés Saisie du “

~ compte rendu

Un conseiller engagé

Reconnaissance Ambiance
kde travail




Un point d’attention : les experts de la donnée

Le data—scientist : le mouton a 5 pattes

50% 100% métier
informaticien
\ ‘ 50% statisticien .
Les experts La constitution de la base de données : 80% du job
de la
donnée SIP source
o Nettoyage

Appariement

Traduction en résultats assimilables en temps réel par des opérationnels

Simplification

du résultat
N

Qualité de
l'interface




Merci de votre attention
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CABINET CONSEIL DIGITAL

persuaders

ASSEMBLEE GENERALE DE L'AMARC
25 mai 2018
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Le temps
est relatif
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Acceélérer le flux ?

@Nespresso__US 30 minutes of waiting
and people arriving after getting their
order before me at your Montreal
location, kind of pissed

“ normboulanger

Normand Boulanger

GEOLOCALISATION

INTERLOCUTEUR

21 persuaders



Des flux

Ou un flux ?
CLASSEMENT 2018

DE LA RELATION CLIENT

Pour la troiséme année consécutive, CENTURY 21 est arrivé
premier au classement HCG France / Les Echos ! Lire l'article

CENTURY 21

YVES ROCHER

CLARINS

Laurent Vimont
Président Century 21 France
% @LaurentVimont

Sources : Les Echos Executives - HCG France - 200172018

22 persuaders



Rendre
disponible
I'information
partout

tout le temps ?

23 persuaders




La promesse de
la rapidité ?

UNE REPONSE A NOS CLIENTS EN 30 MINUTES MAXI SUR
@S$6_ETVOUS

«> @sg_etvous n
e \

) Y ‘ - ’

24 persuaders



Quel est le délai acceptable pour

La promesse de répondre via... ?
FACEBOOK

la rapidite ?

® 2 heures @ 4heures @ 1jour ® 2jours ® +de2jours

MV%WMW Source : Mycommunitymanager.fr Décembra 2011
manager

Tres reactif aux messages

=B Tauxde réponse : 100 % / Temps de v
reponse : 5 min.

26k mentions J'aime +121 cefte semaine
et 37 autres amis

33 329 portee(s) de publications cefte semaine

Th
25 pe?'suaders
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ASSOCIATION POUR LE MANAGEMENT
DE LA RECLAMATION CLIENT

Quang Thali
chief Strategy Officer
Louvre Hotels Group

& Jing Jang Europ

Vincent Joly
directeur du pilotage

ECHANGES

Cédric Deniaud
directeur général

et de la performance des réseaux The Persuaders
de relation sociétaire a la MAIF
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