ble

c |ient, responsa

. la Relation C : de

DlreCte:l:t(:: de contact, ou superviseur
d’unc

g rise !
services clients, prépare ta rep

Cahier
d’activités

Ed. Spéciale
conﬁnement

Ton guide d’élabora
des charges pou

outil de gesti
interacﬁons clients

tion dy Cahier
r choisir un
on des

Multicang| !

Puis réponds AUX exercices des
pPages SUivantes.

7 |\
/

N\


https://www.akio.com/fr/ressources/livre-blanc-service-client-cross-canal-les-cles-du-succes/

e

’Q

[ [
< < Enjeu crucial
La capacité a gérer toutes les demandes clients, quelque soit le canal d’interaction, est
jj devenue une préocupation majeure de tout service client. Elle impacte 'expérience

client, stratégique pour toute |'entreprise.

g Complete les phrases ci-dessous :

Le chantier sort du cadre de la relation client pour se positionner comme un ______ ___________
au service d’une entreprise orientée client.

Au moment de réaliser le cahier des charges, tu dois avoir a lI'espritque laD________ oo ____ et probablement
plusieurs services seront ________ _ ____ ________ .

Convaincre
tes collegues

Trouve la ou les bonnes réponses (plusieurs réponses possibles) : -

La premiere pierre du cahier des charges consiste a présenter...

La maison 'enjeu du projet
Le contexte Le canapé
La cible Les clients

Akio *



Les protagonistes

Retrouve les différents acteurs a impliquer dans le projet parmi les silhouettes ci-dessous et
ajoute les départements et ressources manquants :

= LJ

Direction
Commerciale

Direction
Marketing

Direction
Relation Client

|dentifie
les acteurs

Y
AN A o .
i . Direction des achats Intégrateur
m—/, . Direction métier Ingénieur
DSI Direction générale

Akio



Description du projet

V-

1 Etat des lieux et définition des besoins

Relie chaque partie avec le mot ou I'expression qui la compléte :

Information sur |'existant

Description fonctionnelle

Description technique

Regard critique sur I'existant

Description du nouveau besoin

Objectifs et les attentes

Simplification du poste de travail et
amélioration de la connaissance client

Evaluer les plus et les moins de
I'organisation actuelle

Logiciels et matériels actuellement utilisés,
organisation en place

Périmetre fonctionnel et technique a couvrir

Canaux, appels sortants, analyse de la
voix, chatbot

Saas ou On-premise, niveau de disponibilité
exigé

TELECHARGE LE GUIDE D’ELABORATION DU CAHIER DES CHARGES !

%



https://www.akio.com/fr/ressources/livre-blanc-service-client-cross-canal-les-cles-du-succes/

2 Les canaux

Entoure en bleu les canaux de communication que tu souhaites mettre a disposition des conseillers
et des clients :

Choisis
tes canaux
d’interaction



»

Choisi
isir les prestataires

RED K (
----- \./ 7__—— i_\

R .
@ & [ -

COnﬁ
guration
Hotline F
ormation
Roadm
ap

@ Q
Le pres’ta’ta'\re choist V@
our des mois, proba\o\emen’t

Module d
e
. A .
reporting utomatisation Support
Accom
pagn
@ a ement
8* A meme des annees
O,pérateur A AL
téléphonie API S .
Multicanal nati | ne S agit donc Pas eul ent de
al natif —
AN confirmer qu'il repond point par point
3 tes exigence § c‘donne\\es et teC
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TELECHARGE LE GUIDE D’ELABORATION
DU CAHIER DES CHARGES !

2 Communiquer un planning

Colle les vignettes au bon endroit :

projet Analyse des réponses

i Soutenance
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43 rue de Dunkerque 75010 Paris ra;*,f
+33 (0)1 53 20 63 80

contact@akio.com

in ¥ f
A propos d’Akio

Face a la multiplication des canaux d’interactions, la qualité
réponse a vos clients est devenue un enjeu majeur pour v«
entreprise.

Avec la plateforme Akio.Cx, votre service client développe
expérience personnalisée avec ses interlocuteurs, quel ¢
soit le canal (voix, email, chat, réseaux sociaux, etc.), gr
a une connaissance client unifiée, renforcée par |'analyse
conversations.

“f‘ R
L

WWW;iaKio.com



mailto:contact%40akio.com?subject=
https://www.linkedin.com/company/akio/
https://www.akio.com/fr/demonstration-akio-unified-analytics-logiciel-voix/
https://www.akio.com/fr/demonstration-akio-unified-analytics-logiciel-voix/
https://www.akio.com/fr/demonstration-akio-unified-analytics-logiciel-voix/
https://www.akio.com/fr/demonstration-akio-unified-analytics-logiciel-voix/

	contact@akio.com 
	Signet 2

	Bouton 13: 
	Bouton 24: 
	Bouton 33: 
	Bouton 26: 
	Bouton 44: 
	Bouton 48: 
	Bouton 49: 
	Bouton 43: 
	Bouton 50: 
	Bouton 17: 
	Bouton 35: 
	Bouton 36: 
	Bouton 12: 


