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Passer du transactionnel 
au relationnel
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NOS 4 PRINCIPES POUR TRADUIRE LA VISION À 
L’IMPLÉMENTATION OPÉRATIONNELLE

le Client est au cœur de notre Gouvernance

Nos réalisations sont motivées par la valeur ajoutée 

créée pour le client

Vers une synchronicité humaine

« high Tech for high Touch »
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Yaourt Glacé au 
petit dejéjeuner

&

Oreiller à mémoire 
de forme 

MARQUEURS KYRIAD
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La relation client 
et la data 

à la MAIF
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La data au 
service de la 

relation 
client

La data  Pour des prises de décision efficaces

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

Qui décide
Direction 

Managers intermédiaires
 Conseiller/gestionnaire (chargé de clientèle)

 L’algorithme  ?

Organisation de la data et du logiciel de traitement
Info-centre / Statistique et EIS

 Info décisionnelle /  Business intelligence
 Puits de donnée / big data et IA

Economie de la donnée : 
Une ressource rare et chères

 Abondantes, à coût 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



L’Ux et la 
relation 
client

La relation client : un élément du mix marketing à piloter

Contacts 
conseiller

Message
entreprise 

- Marqueurs émotionnels
- Personnalisation / Intimité
- Conquête et fidélisation
- …

La data : indispensables au pilotage de la relation client

Relation  
décidée

Relation  
réalisée

Relation 
perçue

Relation 
attendue

Traces 
numériques

Bouche à 
oreille

Tracer les parcours
Monitorer les temps d’attente
…

…

Enquêtes à chaud
Exploitation des verbatims …

Enquêtes quali et quanti
Design Thinking, …

Acquisition des datas dans le cycle de la qualité



Le 
conseiller
au Coeur

La data au service de la mise en relation

Priorisation 
des flux

Traitements 
automatisés

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

Saisie du 
compte rendu

Remontées 
d’infos

Aide 
contextuelle

Un conseiller « augmenté » : plus pertinent et attentionné 

Routage

La relation numérisée

Chatbot Réseaux 
sociaux

Reconnaissance Ambiance 
de travail

Un conseiller engagé



Les experts 
de la 

donnée

La constitution de la base de données : 80% du job

Nettoyage 

Qualité de 
l’interface

Un point d’attention : les experts de la donnée

Simplification 
du résultat 

Traduction en résultats assimilables en temps réel par des opérationnels

Le data–scientist : le mouton à 5 pattes 

Appariement

50% 
informaticien

50% statisticien

100% métier

SIP source



ANNEXES
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Merci de votre attention
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Le temps
est relatif



Un problème
de flux ?
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Accélérer le flux ?

GEOLOCALISATION

INTERLOCUTEUR 
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Des flux
Ou un flux ?
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Rendre 
disponible 
l’information 
partout
tout le temps ?
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La promesse de 
la rapidité ?
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La promesse de 
la rapidité ?
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