
Comment embarquer des innovations au 

service du management de l’insatisfaction 
client… et salarié !

Sylvie Krstulovic – François Tchako

La cartographie des compétences

Les chatbots salariés 



L’ambition stratégique d’Orange, centrée sur l’Expérience Client, s’appuie 
sur 5 leviers
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Que veulent nos salariés? Nous les avons écoutés…
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Plazza le réseau 
sociale 
d’entreprise 
d’Orange
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Comment capter les compétences des salariés ?

Quels apprentissages?

1

Peut on dépasser 30% de profils remplis avec les 
compétences ?
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Gérer l’insatisfaction salarié avec…

une aide humaine… … ou digitale !
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En mars 2018…
Il y a trop d’informations, on ne sait plus où 

chercher…

Nos clients bénéficient des dernières 

innovations digitales, pourquoi pas nous?

Nos consignes métier changent régulièrement

L’information est éparpillée… on ne sait pas 
comment trouver la bonne ! 

Comment gagner en rapidité pour les tâches 

qui nous sont confiées ?
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Comment créer une équipe agile, dédiée à la 
conception de chatbots ?

Mais nous avons rencontré 3 défis… et avons beaucoup appris !!

1

Peut on réaliser un chatbot sans data analyst, 
data scientist, expert de l’IA ?

2

Est-ce notre promesse est tenue ? 

« Djingo vous apporte une réponse 
personnalisée et sécurisée en quelques 
secondes pour vos consignes métiers »
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Pour conclure…
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