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https://www.akio.com/fr/

LE PLATEAU

Le Plateau est un open space dédié au département du

service client de la société Univers@ll. Cette entreprise
ﬂ qui propose des machines de nettoyage serait appréciée

“ — _' de ses clients si ses produits ne souffraient parfois de

r . surprenants défauts de conception.

Les conseillers du Plateau ne manquent pas de travail...
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OIKA

Directrice de la Relation Client d’Univers@Il, Oika est consciente que la satisfaction
des clients passe par celle des conseillers de clientéle. Ouverte aux innovations, elle
cherche avant tout un juste équilibre entre modernité et bonnes vieilles pratiques qui
ont fait leurs preuves.

AMINA
Adjointe d’Oika, elle est aussi a |'aise avec les statistiques du centre de contact que
malhabile quand il s’agit d'interagir avec des étres humains. Elle ne leur parle dailleurs

que sous forme de pourcentages, ratios et KPlIs. Jean-Daniel la soupconne d’étre un
androide.

Wy

ARTY
Arty est le jeune chef de projet informatique dédié aux activités du Plateau. Arty est

porté par une conviction trés forte qu’il résume en un credo : « Tu progresses ouU tu
t’affaisses ! » Un slogan diversement apprécié sur le Plateau...
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IGNACIO

D’origine cubaine, Ignacio parle un francais arrangé que son caractére chaleureux et
son élégance en toutes circonstances sublime dans I'exercice du conseil.
Seulement, ne lui parlez pas de nouvelles technologies...

/

\
JEAN-DANIEL

Efficace, pertinent, patient, ouvert et serviable, il rafle chaque mois la prime de
« I'agent du mois »... ce qui ne lui attire pas que des amitiés. Secrétement amoureux
d’Oika, il a tendance a appliquer ses décisions avec loyauté, sans se poser de question.
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Toute connaissance commence par les sentiments*

Au sein du centre de contact d'Univers@l, les échanges entre les conseillers et les clients vont bon train,
comme chaque jour. Pourtant, la situation est loin de satisfaire Amina et Oika.
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Notre NPS n'est pas bon.
Comment faire pour améliorer
la satisfaction de nos clients ?

. o J'ai LA méthode révolutionnaire
Je \,IO,US a ehtendue, Q1ka : pour booster votre NPS.

Volc1' monsieur Lexpa1.r, corTsultant Réussite garantie !

spécialisé dans la relation client. \ G
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Trés bien.
Résiliez son contrat !

Voici par exemple :
cette cliente se plaint
d'un retard de livraison.

Ok, faisons un essai.
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Comme ca elle ne se plaindra plus.
Si vous faites ¢a pour tous vos clients
mécontents, votre NPS va remonter

trés rapidement. Malin, non ?
N

La satisfaction de nos clients est
vitale. Quand ils manifestent
une irritation, les signes doivent
étre considérés comme des
opportunités.

Augmentés plus empathiques et pertinents.

Gréace a Akio.cx, le logiciel de gestion des interactions clients et d'analyse des verbatim par IA, vos agents deviennent des Conseillers

Réception des Analyse (IA) Distribution Traitement Analyse a Connaissance
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Voix Thémes Réponse auto Priorisation Statistiques KPIs
Courriel Sentiments Agent dispo Aide a la réponse Catégories Dashboards
Chat Emotions Agent connu Réponses-types Insights Alertes
Réseaux Sociaux Emoji Compétence Collaboration Tendances Newsletters

* Léonard de Vinci



Le véritable signe de l'intelligence, ce n'est pas la connaissance mais |'émotion’ ‘

Une journée intense sur le Plateau : la nouvelle turbine nettoyante d'Univers@ll a tendance a exploser aprés utilisation, ce qui génére
une pluie de réclamations.

Nous ferons de
notre possi...

Oika et Amina sontinquiétes :
les stats de satisfaction sont basses et les
agents épuisés.

Heureusement, Arty a une super idée...

Je vous présente Rob ! Rob est
un robot doté d’une |A au top.
Il va prendre tous les appels
de réclamation.

On va peut-étre quand
méme faire un essai...

Démonstration...

Bonjour, j'ai un sérieux probléme

avec votre turbine... Elle a explosé.
Vous pouvez la remplacer ?

Désolé, je ne suis pas paramétré

pour remplacer votre turbine

mais pour répondre aux appels.

Vous ne comprenez pas !
Je veux que vous fassiez
ce que faisait la turbine
quand elle a explosé !
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elle peut l'aider.

L'IA ne remplacera jamais I'humain, mais

Essayons avec le logiciel Akio Unified !

el

.

L'lA d’Akio Unified permet de détecter le sentiment et le théme abordé par le client, puis aide I'agent a sélectionner une réponse
pertinente. Conséquences : une meilleure compréhension du besoin et un gain de productivité élevé.

€ unified

Cloud Contact Center

* Librement inspiré d’Albert Einstein




Born to be Safe

Invitée a un diner organisé par I'ARC*, Oika est attablée avec un manager de la relation client qui utilise un logiciel concurrent.

La clé du succes, chez Cocky, Abd [l dddd 00 & dbid dhid
c'est qu'on choisit toujours le [
) meilleur. Le top du top.
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Et puis vous savez, les américains et les
chinois, c'est ce qui se fait de mieux en
innovation. Chatbot intégré, connecteur
Salesforce, derniéres nouveautés en
ticketing et workforce management...
Evidemment, il faut parler anglais...

Tenez par exemple, le logiciel
de notre Service Client. On a
choisi le leader, I'américain
WorldGlobal. Le top du top.

Et comment!
Ergonomie
up-to-date,
full omnicanal,
Vraiment ? Et vous || dashboards
en étes satisfaits ? || pré-paramétrés...
Le must have quoi !

Quialld ?...

Comment ca une cyberattaque ?
Nos données, volées ?

Les données de nos clients aussi ?

Le top du top, je vous dis !
Excusez-moi, on m'appelle.

Et que dit WorldGlobal ? Quoi, un
simple email ? Mais appelez-les,
nom de nom ! Comment ca il est 2h
du matin a San Francisco ?

Leur support est fermé ?
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Que dites-vous ? Que le gouvernement
américain va saisir les données ? Mais
comment ¢a des données sensibles ?
Nous on vend des aspirateurs ! lls n'ont
pas le droit ! Comment ¢a le Patriot Act ?
Mais qu'est-ce que je vais dire a mes
clients, moi ?

Vous savez, il n'est jamais trop tard pour bien faire. Venez me voir
a mon bureau, je vais vous montrer pourquoi, chez

Univers@ll, nous avons opté pour un logiciel frangais. Ce n'est
pas aussi bling-bling mais niveau sécurité, c'est non stop !

Comme d’autres éditeurs francais sensibles a la souveraineté
des données, AKIO s’engage avec conviction dans la sécurité
et le respect des regles de confidentialité et de protection des

données personnelles, exigences fondamentales pour tout
logiciel de Relation Client.

*Association de la Relation Client


https://www.akio.com/fr/iso-27001/

Le temps est un présent a consommer sans modération* &

'année se termine et Oika s'adresse a toute I'équipe du Service Client.

Auriez-vous des idées pour adresser
nos bons voeux a nos clients, d'une
fagon a la fois chaleureuse et originale ?

Oui moi! Un logiciel qui dit "Bonne
année !" dés qu'un client appelle,
et ensuite il lui passe un agent.

J'ai mieux : pendant qu'on est au téléphone
avec lui, on lui envoie une carte de voeux
avec nos statistiques de satisfaction client,
qui sont trés élevées cette année.

A o
‘l I Je sais ! Onn'a qu'a demander a

Jean-Daniel, qui adore dessiner,
de nous croquer en train de
souhaiter la joyeuse année !

J'ai dit "une facon chaleureuse”,
Amina...

-
Excellent !

Jean-Daniel, quand pourrais-tu nous
représenter dans une carte de voeux ?

* ~ Excellente nouvelle année !!!

L'équipe AKIO vous souhaite le meilleur pour cette
nouvelle année. Nous serons a vos cotés en 2024
pour vous accompagner dans tous vos projets !

*Kheira CHAKOR




A SUIVRE...

Rendez-vous en 2024 !

Ala !
beyond Customer eXpectations

La satisfaction client ne se résume plus simplement a bien répondre.
Une meilleure connaissance des attentes du client et une réponse
personnalisée devient nécessaire.

C’est pourquoi AKIO édite Akio.cx, une suite logicielle innovante
qui analyse I'ensemble des interactions et assiste le conseiller pour
améliorer I'Expérience Client et Collaborateur, en s’appuyant sur
des technologies intelligentes et collaboratives.

Qualiopi »

processus certi fi

www.akio.com
Tél:+33 1532063 80 - Email : contact@akio.com
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