Le guide NobelBiz sur

'

Comment choisir

une solution CCaaS




Table des matieres

La technologie des centres de contact entre Passéetprésent . . . . . . . . . . . . . ...
Les avantages d'une solution Cloud Contact Center (CCaaS)
Les outils et Atouts d'une Solution Cloud Contact Center (CCaaS)

CcaaS: Un levier entre I'expérience du clientetcellede l'agent . . . . . . . . . .. . . L
1. Une plus grande adaptabilité
2. Accroitre votre présence sur tous les canaux de communication
3. Affichage de I'historique des clients
4. Données et indicateurs clés de performance :
5. WFH - Capacités de travail a domicile
6. Des capacités omnicanales pour les centres de contact

1. Fonctions et fiabilité

2. Sécurité

3. Intégration

4. Conditions des exigences

5. Gestion des données pour les centres de contact

6. La valeur d'une promesse

NobelBiz: Un Savoir-Faire de pointedansleCloud . . . . . . . . . .. . .. . . . . . . e
Responsabilisez vos agents et superviseurs avec NobelBiz Omni+.

Voici comment NobelBiz Omni+ fonctionne :
Boostez vos performances télécoms comme jamais auparavant avec le réseau dopérateurs de voix NoblBiz.



Introduction

Linternet, les médias sociaux, les smartphones et les autres nouveaux canaux de communication numérique ont radicalement modifié
le monde des interactions avec les consommateurs. Les clients ne veulent plus contacter les entreprises uniquement par téléphone.
Au lieu de cela, ils choisissent d'interagir avec les entreprises via leurs méthodes de communication préférées. lls peuvent demander
des informations supplémentaires avant, pendant ou apres la transaction. En outre, ils attendent des réponses rapides et raisonnables.
Face a ces nouvelles et nombreuses interactions entrantes, les entreprises doivent communiquer et répondre a chaque demande aussi

rapidement et efficacement que possible.
En d'autres termes, l'objectif des centres de contact est simple mais vaste: offrir une expérience client personnalisée et transparente.

Pour atteindre cet objectif, les centres de contact doivent installer une solution de centre de contact omnicanale, souvent connue sous le

nom de Contact Center as a Service (CCaaS).

La durée typique d'utilisation d'une solution de centre de contact varie entre 4 et 10 ans, en fonction du temps nécessaire pour digérer la
mise en ceuvre, s'adapter a son utilisation et reconnaitre ses limites. Compte tenu du temps et des efforts nécessaires a l'installation d'une
solution (entre 3 et 6 mois), le changement d'outil de centre de contacts n'est pas une mince affaire. Il nécessite une réflexion approfondie

car il va toucher le quotidien des agents et mobiliser les équipes pendant de nombreuses semaines.

Cependant, il est évident qu'aprés cing ans, la majorité des centres de contact commencent a se sentir un peu étouffés dans leur logiciel
de centre de contact et dépassés par les demandes croissantes des clients. Ce qui souléve la question suivante : Comment choisir une

solution CCaaS en 2022 ?

C'est pourquoi, dans cet ebook, nous vous proposons les principaux éléments a prendre en compte si vous envisagez de faire évoluer

votre solution de centre de contacts vers une solution de centre de contacts en tant que service (CCaaS).


https://nobelbiz.com/fr/lapproche-customer-centric-batir-une-strategie-autour-de-vos-clients/

La technologie des centres de contact entre Passé et présent

Le premier réflexe est de mettre a jour vos technologies actuelles, surtout si la solution
est adaptée et que I'éditeur de la solution de centre de contacts améliore régulierement sa

technologie.

Dans ce cas, il est essentiel de rencontrer votre fournisseur de logiciels au moins une fois
par an pour discuter des lacunes actuelles et lui donner un apercu du plan de relation client
a adopter (par exemple, plus de self-care, ouverture de nouveaux canaux, fluidification des

parcours clients, etc.)

En conséquence, les solutions dépassées qui n'ont pas évolué de maniére adéquate

montrent leurs limites et s'adaptent rarement a ces changements fondamentaux.

Les anciens systéemes de centres de contacts sont parfois incapables de gérer les interactions de maniére omnicanale, c'est-a-dire

de gérer tous les contacts clients depuis la solution. Or, si vous souhaitez offrir une excellente expérience client, vous devez fournir

a vos collaborateurs du service clientéle les outils nécessaires.

En vérité, vous ne devez pas ignorer les réactions du marché, surtout si votre solution est “on-premise”, c'est-a-dire placée sur vos

serveurs, ou si vous étes insatisfait de l'outil actuel.
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Il y a plusieurs causes a cela, mais la plus importante est :

* Le co(t du remplacement et de 'amélioration d'une technologie sur site obsoléte est parfois trop élevé (et il est parfois
préférable de changer complétement de solution).

* Et' n'oublions pas que les technologies sur site sont souvent moins évolutives que les versions Cloud, ce qui signifie que
vous ne’ pourrez pas profiter pleinement de toutes les nouvelles fonctionnalités des ‘produits.

Le marché mondial des logiciels CCaaS devrait

] N B Taille du marché américain des CCaas, par solution, 2016-2028 (millions d’'USD)
atteindre le million de dollars US d'ici 2027, contre le

million de dollars US en 2020, a un taux de croissance

annuel composé de pour cent entre 2021 et 2027.
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d’'un examen détaillé des principales dynamiques de
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l'industrie’ et de la performance des segments. Létude . .
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fournit des informations préc,ses et actualisées sur 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028
) . . B Automatic Call Distribution Call Recording Computer Telephony Integration
Chaque segment du marché mondial des Iogtc:els ® Custormner Collaboration = Dialer  ® Interactive Voice Response Reporting & Analytics

CCaa$, y compris la taille du marché, la croissance, Workforce Optimization = Others

SOuUTCE. Wy grandviewresearch.com

les développements récents, la valeur des revenus,

la demande, les types et I'application du produit

spécifique.
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Les avantages d’une solution Cloud Contact Center (CCaaS)

Un CCaaS se distingue par le fait qu'il est dématérialisé et livré sur le cloud. Par conséquent, vos collaborateurs ont simplement besoin d'un
terminal informatique et d'une connexion Internet fiable pour y accéder. Voici quelques-uns des avantages de l'utilisation d’'une solution CaaS au
niveau organisationnel :

Lititt * Moins de matériel : Grace a la technologie VolIP, il nest pas nécessaire de disposer d’un réseau téléphonique cablé. Les systémes

E modernes de VolP comprennent également des softphones accessibles depuis un PC ou le web, ainsi que des applications pour

TTEEE smartphone reliées a la solution de centre de contact de I'entreprise’. Cela signifie que vous’ économiserez de I'argent sur des solutions sur
site colteuses et peu pratiques. Un casque ou un écouteur peut facilement les remplacer.

<-\ * Plus de flexibilité et de liberté : Ce n'est un secret pour personne que le travail a distance est la pour rester. Les entreprises n'ont d’'autre

L © v choix que de s’'adapter aux demandes de télétravail, qu'elles soient motivées par des préoccupations de santé ou par la commodité des

oA employés. Et, heureusement, de nombreux dirigeants d'entreprise I'ont reconnu et sont bien conscients des ‘désirs de leurs employés.
Chaque agent d'un centre de contact CCaaS, ou qu'il se trouve, peut répondre aux demandes en temps réel via son application ou son
ordinateur portable. Cette flexibilité augmente la satisfaction tant de I'employé, a qui I'on fait confiance et a qui I'on donne les outils
nécessaires, que du client, qui regoit un service optimal a tout moment. En outre, cela conduit a une augmentation certaine de la
satisfaction globale et de la productivité.

Pendant longtemps, les centres de contact ont été considérés comme une dépense nécessaire pour les entreprises car ils ne généraient que peu ou
pas de retour. Cependant, le marché est devenu de plus en plus compétitif, ce qui a modifié la fagon dont les entreprises servent leurs clients. Par
conséquent, le processus d'interaction avec le client, depuis la vente initiale jusqu’a la livraison du produit, est également en train de changer.

‘Il s'agit de I"expérience client” plutot que du “service client”. “L’accent étant mis sur I'amélioration de I'expérience client, les centres de contact sont de
plus en plus considérés comme un outil générateur de revenus pour I'acquisition et la fidélisation des clients.

C'est pourquoi une solution CCaaS vous aide a maintenir I'excellence de I'expérience des agents et des clients.
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Les outils et Atouts d’'une Solution Cloud Contact Center (CCaaS)

Lorsque vous passez d'une ancienne solution de centre de contact a une nouvelle solution CCaaS, vous ne devez
pas vous contenter de reprendre le périmetre fonctionnel actuel ; vous devez également en profiter pour ajouter de
nouvelles fonctionnalités et réorganiser votre centre de contact.

Voici les principaux éléments qui pourraient vous aider a vous démarquer sur le marché :

Bl

» CRM
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La gestion de la relation client sur plusieurs canaux (téléphone, chat, email, médias sociaux...) ou simplement Omnicanale :
Cela vous permet non seulement d'augmenter la qualité de votre service, mais aussi de satisfaire les attentes des
consommateurs en leur offrant un acces a leurs canaux préférés en fonction de leur contexte ou de I'urgence de leur demande.

Intégration des CRM : Les interactions entre les CRM et les systemes des centres de contact doivent étre davantage intégrées
afin de réduire les frictions et de rendre le travail des conseillers’ plus facile a gérer (plus besoin de jongler avec trois ou quatre
applications ouvertes simultanément). En outre, l'intégration des interactions avec les clients par les CRM' donne une vue a
360° de toutes les connexions.

Lauto-assistance : Il s'agit de répondre au besoin croissant des clients de résoudre leurs problémes sans appeler le service
clientéle Si votre public cible est jeune et cherche de nouveaux canaux de communication, pensez aux outils de messagerie

(par exemple, WhatsApp ou Telegram).

Si votre public cible est jeune et cherche de nouveaux canaux de communication, pensez aux outils de messagerie (par exemple,
WhatsApp ou Telegram).

‘ nobelbiz



Lagent du centre de contact amélioré (FAQ interne, transcription en direct des conversations, etc.) est concu pour aider les
@ agents a gérer leurs missions quotidiennes. Par exemple, le chat vidéo ou la vidéo a distance peuvent étre utilisés pour le
dépannage a distance, I'expertise a distance, etc.

@ Optimisation de la numérotation sortante : (messages vocaux sur les répondeurs, appels sortants avec mode prédictif, etc.)

WFM - Workforce management : pour des équipes de centres de contact plus efficaces (horaires, nombre d"agents présents
f ',*‘] par rapport aux projections d'appels, prise en compte des préférences des agents’ en matiére d’horaires, etc.)

Ces techniques libérent les agents des centres de contact des questions a faible valeur ajoutée et leur permettent de répondre
aux demandes de maniere beaucoup plus efficace. Mais, bien s(r, ces outils doivent étre choisis en conjonction avec la stratégie
d'interaction avec le client de votre ‘centre de contact.

Toutefois, gardez a l'esprit le facteur “expérience client” et évitez de trop axer le projet sur les gains d’efficacité. Sinon, vous risquez
d’obtenir un résultat décevant !

Les CCaaS peuvent aider les entreprises a rester compétitives sur un marché en constante évolution, mais cela nécessite un niveau élevé

de la gestion des performances. Au final, tout dépend de la compatibilité entre la solution logicielle et votre centre de contacts.

ﬁ““&
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CcaaSs : Un levier entre I'expérience du
client et celle de I'agent

Une solution Ccaa$, c'est avant tout un logiciel qui améliore l'efficacité du service
client. Un systéme de centre de contact multicanal basé sur le cloud aide les grandes
organisations a améliorer I'expérience client.

1. Une plus grande adaptabilité

[—) j L'essor du CCaaS coincide avec la transformation numérique que connaissent

les entreprises depuis quelques années. Un systeme CCaas, en plus de fournir

[ ] ‘ les mémes capacités qu'un centre de contact classique, offre des analyses et

L ‘ (_J des rapports en temps réel depuis n'importe quel appareil pour améliorer votre

gestion de la relation client. Les entreprises considérent ce logiciel de nouvelle

génération comme une excellente méthode pour améliorer I'expérience du consommateur grace
a une plus grande personnalisation.

Enfin, le travail a distance est devenu la norme en 2020, et2021 le restera en 2022. En général, les
gens apprécient davantage ce nouvel environnement de travail. Vous pouvez utiliser un CCaaS
pour mettre votre personnel complétement a distance. Il s'agit d'une excellente stratégie pour
vous assurer que vous ‘ne perdez pas les meilleurs talents. Vous n'aurez pas a rejeter un nouvel
employé parce qu'il vit a 'autre bout du pays ou du monde. Lavantage de la dématérialisation est
gu'une solution CCaasS peut étre accessible de n'importe ou.
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2. Accroitre votre présence sur tous les canaux de communication

@ Bien sdr, les appels téléphoniques sont le moyen de communication le plus courant pour les consommateurs. Mais
[ ils ‘ne doivent pas étre leur seul choix. Avec 'émergence des générations Y et Z, les interactions avec les clients
- = passent de la voix aux médias sociaux, aux chats en ligne et aux e-mails.

Les logiciels CCaaS simplifient grandement la communication sur plusieurs canaux. Les tableaux de bord en
temps réel peuvent aider les agents a déterminer les canaux préférés des consommateurs. Et des rapports qui
peuvent étre créés pour suivre les performances sur tous ces canaux.
Lutilisation d'un CCaaS pour fournir une communication multicanale est non seulement pratique pour vos consommateurs, mais aussi
avantageuse pour vos agents. lIs seront en mesure de répondre plus efficacement aux demandes des clients en utilisant le moyen de
communication préféré de ces derniers. Par conséquent, vos agents seront en mesure de répondre aux demandes des consommateurs
sur tous les canaux.

3. Affichage de I'historique des clients

Les agents des centres de contact ne sont pas’ toujours dans la meilleure des situations. Non seulement ils tentent d'offrir
— une expérience client de haute qualité, mais ils ont également des difficultés a trouver des informations actualisées sur les
- consommateurs. C'est la qu'une solution CCaaS s'avere utile.

En communiquant avec un client, une solution CCaaS vous permet de vérifier son historique de produits et de commandes.

En accédant aux informations spécifiques au compte du client, il est plus simple pour vos agents de répondre aux questions personnelles et
d'orienter les consommateurs vers la meilleure solution. Les agents peuvent apporter une aide immédiate a vos consommateurs puisque vous
avez un acces rapide a I'historique des produits et des commandes.

nobelbiz
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4. Données et indicateurs clés de performance:

Vous ne' pourrez pas répondre aux plaintes des clients et assurer leur satisfaction si vous passez tout votre temps a
lire de nombreuses pages de données. Un CCaaS vous fournit des rapports et des analyses automatisés. Le logiciel
surveillera les indicateurs clés de performance du centre d'appels tels que :

* Disponibilité des agents * Indisponibilité * AWT - Temps d'attente moyen -+ Taux d’abandon d’appel.

Ces données ont le potentiel d'améliorer I'efficacité opérationnelle globale de votre centre de contact et votre interaction avec les
clients. Si vous remarquez une augmentation significative des appels manqués, par exemple, vous devrez peut-étre vous demander si
vous avez suffisamment d'agents pour suivre le rythme pendant les heures de pointe.

nobelbiz
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5. WFH - Capacités de travail a domicile

En raison de la pandémie, de nombreuses entreprises travaillent désormais depuis leur domicile, leur bureau, ou les
deux. A cet égard, les centres de contact Cloud offrent une flexibilité inégalée. Tout le monde est toujours connecté, ou
qu'il soit. Les superviseurs et les propriétaires de centres de contact peuvent rester en contact avec les agents, quel que

soit leur lieu de travail.

Les centres de contact basés sur le cloud sont congus pour interagir avec un large éventail d'appareils et de systemes d'exploitation.
lls offrent également des informations en temps réel pour améliorer la transparence, la productivité et I'expérience client.

Le succes du Travail a Distance

B Successful B Mixed results B Unsuccessful

6%

1%
X ) : “‘ 23%

Une enquete menée par PWC en 2021 aupreés
de 133 cadres américains et de 1200 employés .

7 P - - 0
de bureau a montré des résultats impression- .

(4]
nants concernant le succés du modéle de
travail a distance. Employers Employees
remote work because of COVID-19 has bean for your company? (Responding
5, 1200 US office workers
AR
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6. Des capacités omnicanales pour les centres de contact

Ces derniéres années, les anciens systémes de centres d’appels n'offraient que des fonctions de support client rudimentaires.
?~ *? En utilisant un CCaas, vos clients n'auront pas a attendre indéfiniment pour étre mis en relation avec une personne

(o) (@] compétente. Grace au routage basé sur les compétences, les agents disposent des outils les plus efficaces pour répondre
rapidement aux appels et résoudre les problémes des clients.

Et, comme indiqué précédemment, les attentes des clients ont évolué. Les solutions CCaaS sont congues pour vous aider a réagir a
cesnouvelles demandes, notamment en ce qui concerne les interactions avec les médias sociaux.

Faire passer le client en premier implique :

« Etre présent sur le canal de communication préféré du consommateur. Une info concernant les réseaux sociaux : Il y aura 4,80 mil-
* La capacité de passer d'un canal de communication a un autre. liards d'internautes dans le monde en juillet 2021, soit plus de
« Suivi minutieux de tous les points de contact et de I'historique des clients. 61 % de la population mondiale totale. Et 31,3 % d'entre eux

lutilisent pour des recherches liées aux affaires.

Gardez a I'esprit qu'a mesure que le bonheur des clients augmente, les
performances de vos agents augmentent également. Travailler avec
les meilleurs outils pour étre plus productif et capable de résoudre des
problemes est énergisant. Quoi de plus satisfaisant que de voir votre
réputation renforcée par la gratitude de vos utilisateurs ?

Les raisons d'utiliser I'internet

Maintenant que vous avez une idée générale des facteurs a prendre en
compte lors du choix d'une solution CCaasS et de ses avantages, la derniére

piece du puzzle est le choix d'un fournisseur CCaaS.

Les clients sont d'abord numériques, et ce n'est pas négociable. lls veulent
étre informés, aiment étre les premiers a connaitre les derniéres nouvelles
et apprécient les interactions en temps réel. lls veulent que les marques
communiquent dans leur langue et sur leurs plateformes préférées. Il

peut s'agir d'une énorme difficulté ou d'une fantastique opportunité de

construire une expérience client personnalisée. e : o - ;é‘fg_ul ﬁﬂ Hootsuite:
i i N
an
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Comment choisir votre fournisseur de CCaaS ?

Les fournisseurs de centres de contact en tant que service (CCaaS) doivent désormais présenter des offres efficaces
qui répondent aux exigences de leurs clients’. Mais surtout, ils doivent devenir de véritables partenaires d’expérience,
en proposant des services liés, la sécurité de leurs données tout en accompagnant votre centre de contacts tout

au long de son projet. Pour ce faire, il est essentiel de ne pas négliger les aspects qualitatifs ou quantitatifs de votre
fournisseur de CCaasS.

Selon de nouvelles données, les CCaaS représentent actuellement plus de 3 milliards de dollars de ventes mondiales.
En outre, certaines prévisions indiquent que les ventes atteindront 10,5 milliards de dollars d'ici 2027.

Aujourd’hui, la véritable difficulté de tout projet de migration technologique réside dans la capacité des entreprises’ a institutionnaliser de
nouvelles habitudes et applications. Les obstacles auxquels les fournisseurs de solutions CCaaS seront confrontés en 2022 seront les mémes
gue par le passé, a savoir :

* Obtenir 'adhésion des employés a la solution et a son environnement.

« Utiliser la solution pour accroitre l'efficacité opérationnelle et offrir un meilleur service au consommateur final.

1. Fonctions et fiabilité

Tout d'abord, dressez une liste des caractéristiques et des fonctionnalités qui sont vitales pour votre entreprise. Avez-vous, par exemple,

besoin de pouvoir collecter des analyses omnicanales afin d'examiner toutes vos interactions sur les médias sociaux ? Avez-vous besoin
de capacités particuliéres de gestion des performances, telles que des outils de collaboration ? Avez-vous besoin que le fournisseur de
CCaasS s'interface avec des solutions existantes ? Rassemblez toutes ces informations afin d'étre prét a proposer une liste de controle

sans compromis de vos exigences a tout fournisseur avec lequel vous travaillez.

Tout fournisseur digne de ce nom doit étre en mesure de vous fournir au moins 3 a 5 références de clients crédibles qui témoignent de I'efficacité de
I'entreprise a aider des organisations comme la votre a atteindre des objectifs commerciaux particuliers grace a sa solution. Demandez des références
publiques et privées, car certaines entreprises ne souhaitent pas étre citées en détail, mais sont prétes a répondre a des appels de référence.

’”‘% nobelbiz
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2. Sécurité

Compte tenu des défis de sécurité qu'implique la prise en charge d'un centre d'appels WFH, tout bon fournisseur de CCaaS

doit démontrer sa capacité a maintenir les niveaux de sécurité les plus stricts dans le traitement des données sensibles

des clients, en accordant une attention particuliere aux meilleures pratiques de sécurisation des données dans les

environnements multi-locataires. Quelles obligations sont couvertes par le fournisseur, et quelles responsabilités incombent
a votre organisation ?

D'autre part, vous devez savoir que I'approche de l'infrastructure d’'un fournisseur CCaaS aura un impact significatif sur la disponibilité,
I'évolutivité, les normes de sécurité et d'autres aspects de son systéeme. Demandez si leur solution est hébergée dans un fournisseur de cloud
public, privé ou hybride. S'ils doivent s’appuyer sur un seul fournisseur de cloud public, lequel ? Quel type de connexions et d'expertise ont-ils
avec ce fournisseur ? Ce sont toutes des questions cruciales que vous devez poser a votre fournisseur.

3. Intégration

Votre centre de contact s’appuie trés certainement sur des solutions spécifiques - telles que les systéemes de gestion de la relation
client (CRM) - pour suivre, gérer, atteindre, visualiser et s'engager avec votre base de clients a I'échelle.

A
O\Q Demandez a tout fournisseur de CCaaS que vous envisagez de contacter comment son logiciel interagit et se connecte avec
certaines des applications que vous utilisez, et comment ces intégrations pourraient améliorer les procédures actuelles. Si une
intégration spécifique sera cruciale pour votre entreprise, demandez-leur un échantillon client qui montre l'intégration efficace de leur
solution avec le logiciel que vous utilisez.

Lemplacement géographique des nceuds de service d'un fournisseur CCaa$S peut avoir un effet sur la latence, la résilience du réseau et la disponibilité.
Demandez aux fournisseurs une ventilation des emplacements des nceuds de service, ainsi que toute information supplémentaire qu'ils peuvent
fournir sur chaque site.

.. . AR,
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4. Conditions des exigences

Il est courant de croire que toutes les technologies sont identiques, mais c'est rarement le cas ! Le diable se cache dans les
détails lorsqu'il s'agit de fournisseurs de centres de contact. C'est pourquoi vous devriez toujours demander d’abord une
démonstration de la solution.

Le cahier des charges d'un centre de contact doit inclure plusieurs éléments significatifs qui précisent :
* Le cadre et les objectifs.
* Vos besoins et limites spécifiques
* La situation actuelle
* La portée actuelle de votre centre de contact
* Ladministration du projet
* Les résultats attendus et le calendrier d'exécution

* Outils et indicateurs d'évaluation

Il est également crucial d'approfondir des éléments essentiels tels que le nombre d’agents et de superviseurs, les numéros de
téléphone, les canaux de communication, le nombre de minutes de communication entrante/sortante par an, le type d'organisation, les

processus internes, etc.

nobelbiz

13 | Comment choisir une solution CCaa$S en 2022 ?

S



Les caractéristiques prévues doivent étre clairement énoncées
dés le départ pour éviter de créer un résultat absurde et
permettre au fournisseur de valider I'exactitude de son offre.

Certaines des spécifications de vos ‘organisations a inclure dans la
liste des exigences :

* Les caractéristiques essentielles des agents’

* Les canaux de communication (téléphone, chat...)
* Les scénarios d'appel

* Enregistrement de la conversation

* Renvoi d'appel

* Mode “retrait” / inaccessible

Des exemples pour vos agents et votre superviseur :

* Outils de supervision/administration

* Lintroduction de messages flash SVI

* Rappel (rappel automatique via la création du ticket)

* Gestion des compétences des agents pour l'orientation des appels
* Outils de configuration des campagnes d'appels

* Pour enseigner aux agents, utilisez le mode chuchotage ou la
double écoute.

* Calendriers de disponibilité des agents et du service clientéle

* Suivi de l'activité des agents Envoi de SMS groupés

14 | Comment choisir une solution CCaa$S en 2022 ?

Et aussi, les caractéristiques optionnelles ou “futuristes” qui
peuvent étre ajoutées au mélange :

* Multilangues

+ Un outil pour la gestion des effectifs

* Controle de la qualité

+ Analyse des conversations téléphoniques
+ Administration du télétravail

* Analyse sémantique conversationnelle

* Gestion en temps réel des centres d’appels a I'aide de panneaux
muraux




5. Gestion des données pour les centres de contact

Il est essentiel d'examiner minutieusement les données créées par l'utilisation de la solution. Ces informations peuvent étre
de plusieurs types et préoccupations :

- La qualité des interactions avec les clients (par type de canal)

- &8 _La voix des clients (c'est-a-dire leur capacité a exprimer leurs attentes)

Lamélioration de la relation client nécessite une analyse des données quantitatives et qualitatives (mots, voix, interactions, etc.) pour mieux
comprendre leurs attentes et développer de nouveaux cas d'utilisation de la solution et de nouvelles fagons de travailler et de pivoter.

L'objectif des fournisseurs de CCaaS est d'aider les clients a institutionnaliser cette approche pour permettre un progrés continu. Les
tendances et les biens proposés aux consommateurs finaux (banque, collecte de fonds, soins de santé, etc.) évoluent en permanence. En
conséquence, la solution CCaaS doit s'adapter en conséquence.

Voici' une observation de base : les données n'ont de valeur que si elles sont connues, utilisables et contrélables par le plus grand nombre de
personnes possible. Ce n'est qu'en approfondissant les données des clients tout en utilisant la solution qu'il est possible de les alerter sur les
avantages d'une croissance future.

Un fournisseur de solutions CCaaS compétent doit s'efforcer d'améliorer le produit afin qu'il soit “convivial” pour les données et les utilisateurs.
Et que les données créées soient facilement exploitables par les agents et les superviseurs.

Ces données constituent un actif qui doit rester la propriété des ‘clients. Par conséquent, il est essentiel de choisir une solution axée sur les
données qui garantit que les informations sont complétes, facilement disponibles et intelligibles selon les normes du marché, afin qu'elles
puissent étre réinjectées dans un écosysteme riche.

E E E A l'gre du big data, le secteur passe du paradigme du centre d'appels a celui du centre de contact. Par conséquent, la gestion
des données devient I'un des composants tactiques les plus critiques de I'entreprise. Dans un environnement imprévisible,
- disposer d'une infrastructure technologique élastique et évolutive est peut-étre I'une des décisions tactiques les plus critiques

ﬁ““@
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6. La valeur d'une promesse

Une promesse est une déclaration d’assurance.
C"est votre fournisseur qui vous dit ce que vous
w pouvez attendre en achetant sa solution CCaasS et qui
répond a ces attentes. La promesse est le cceur d'une
entreprise personnifiée ;' c'est I'émotion qui pousse ce fournisseur a
offrir la meilleure et la plus mémorable expérience a votre centre de
contact.

Comme vos clients, vous étes plus enclin a agir lorsque vous sentez
que vous avez un lien émotionnel avec un produit, une personne ou
une entreprise. La promesse d’'une grande marque peut contribuer a
établir ce lien essentiel en créant des attentes et en inspirant.
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NobelBiz: Un Savoir-Faire de pointe dans le Cloud

\‘
@E}é‘b NobelBiz, avec plus de 20 ans d'expertise dans le secteur des centres de contact, aide les
(\ \ centres de contact du monde entier a atteindre leur plein potentiel de productivité. Nous y
MJ parvenons en fournissant le seul opérateur de télécommunications concu des le départ pour
@ 3 répondre aux exigences d'un trafic intense spécifique aux centres d'appels, associé a un
é AL . logiciel de centre de contacts Cloud Omnicanal de pointe et a des procédures d’'assistance
A uniques centrées sur le client qui nous distinguent comme les garants de la promesse du

nObelbiz secteur.

Contact Center Technology NobelBiz fournit des solutions complétes et sur mesure pour les centres de contact du monde
entier. Nos services et solutions technologiques peuvent satisfaire les exigences de tout centre
de contact, quelle que soit sa taille, son secteur d'activité ou son activité (entrant, sortant ou mixte).

7

A

{

Grace a nos années d'expertise dans le domaine des CCaaS, nous’ avons créé une structure, un processus et une
technique d'installation de la technologie des centres de contact qui maximisent le retour sur investissement tout en
minimisant les risques.

Nous sommes les gardiens des promesses de l'industrie’. Et nous créons des solutions de

centre de contact personnalisées et de haute qualité qui dépasseront vos attentes.

8% nobelbiz
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Responsabilisez vos agents et superviseurs avec NobelBiz Omni+.

Avec notre solution CCaaS NobelBiz Omni+, votre centre de contact offrira une expérience intuitive, cross-canal et
efficace a tous vos clients.

En permettant a vos agents d'interagir avec vos clients sur leurs canaux de communication préférés (voix, webchat,
email, SMS, et médias sociaux. Vous pouvez anticiper les ‘besoins de vos clients et offrir une expérience client
d’'excellence dés la premiére interaction.

; .
Voici ce que vous pouvez attendre de NobelBiz Omni+ : hore BrOMmnl+AGENE nteriace

8 [ Une interface utilisateur conviviale pour vos agents : NobelBiz OMNI+
O est I'une des interfaces les plus conviviales du marché pour les agents,
associant des appels et des interactions opérationnelles faciles a un flux
de données client propre et précis. Omni+ intégre également de maniére transparente
tous les canaux de communication : Appels vocaux, Facebook Messenger, Twitter,
WhatsApp, Telegram, SMS, email, Live Chat, Webchat, messagerie vocale.

Travail a distance amélioré : NobelBiz OMNI+ vous permet de
04 déplacer des équipes entiéres d'agents vers un environnement
distant et de les ramener au bureau en quelques jours sans perturber
le flux de travail. Vos agents n'ont besoin que d'un ordinateur portable, d'un
casque et d'une connexion Internet.

ﬂ*‘%
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’ Des données et des indicateurs clés de performance précis : Avec le moteur de rapports personnalisés OMNI+, vous pouvez exploiter
T4 la puissance des données. Obtenez des données fiables a partir de diverses solutions d’'analyse et de reporting qui fournissent des
données en temps réel et historiques que vous pouvez modifier pour produire des rapports de performance complets.

Lomnicanalité renforcée : ‘C'est une chose de lancer des initiatives individuelles sur de nombreuses plateformes, mais’ c'en est
a une autre de créer et de coordonner toutes ces activités a partir d'un seul tableau de bord. La mise en place de campagnes avec
NobelBiz OMNI+ est aussi simple qu'un simple glisser-déposer.

l{(:):}\b Une longue liste d'intégrations : NobelBiz OMNI+ est construit avec un haut niveau de flexibilité et d’évolutivité en téte. Nos

.\0 équipes de développement et d'ingénierie sont prétes a concevoir la prochaine intégration en fonction des besoins de votre
centre de contacts, en plus de notre liste déja longue d'intégrations.

Systeme de suivi de la charge de travail : La technologie intégrée de suivi des activités de NobelBiz OMNI+ permettra aux
gestionnaires et aux propriétaires de concevoir un systeme d'incitation a la performance réellement juste et équitable,
offrant une plus grande motivation aux agents pour qu'ils donnent le meilleur d'eux-mémes et de I'entreprise.
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oenevyo @ 28
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Boostez vos performances télécoms comme jamais auparavant avec le réseau
d'opérateurs de voix NoblIBiz.

Le réseau d'opérateurs NobelBiz a été congu pour améliorer les paramétres télécoms des centres d'appels tout en réduisant
pratiquement a zéro les temps d’arrét. Notre réseau de transmission vocale est spécialement congu pour le trafic des centres d'appels,
offrant la meilleure qualité d'appels, les tarifs les plus bas, la sécurité réglementaire et une assistance spécialisée.

Fiabilité : Un opérateur explicitement congu pour les centres de contact, avec des serveurs redondants situés dans le monde entier,
] garantissant une disponibilité de 99,999 %.

S(@% Rentabilité : Grace a notre infrastructure unique, nous pouvons vous proposer les tarifs les plus avantageux du marché des centres de contact.

1 Soutien : Le service clientéle le plus réactif du secteur’, avec un taux de résolution au premier appel de plus de 90 %.

Flexible : Il n'y a pas d'engagement a long terme, de pénalités de résiliation anticipée ou de dépenses minimales requises. Congu pour servir
un nombre illimité d'agents.

A Puissance : Nous' nous sommes associés a certaines des plus grandes organisations pour assurer la conformité et la sécurité de vos
1 appels, ce qui vous permet de vous concentrer sur ce que votre centre de contact fait le mieux.
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A propos de NobelBiz

NobelBiz est une société de télécommunications et CCaaS de classe mondiale, forte de 20 ans

d’expérience dans les solutions complétes pour les centres de contact du monde entier. Quelle que soit
leur taille, leur secteur ou leur activité.

NobelBiz est le seul réseau d'opérateurs congu dés le départ pour servir les centres de contact, offrant la
sélection la plus polyvalente d'outils intelligents pour augmenter les taux de contact, atténuer les impacts
de I'étiquetage et du blocage des appels, et assurer une conformité globale.

Le logiciel de centre de contact Cloud NobelBiz OMNI+ offre un mélange unique de capacités: de
'omnicanalité, des intégrations APl impressionnantes et une mise en ceuvre rapide, a la configuration
simple de campagnes intercanaux et au travail a distance.
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Contact
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nobelbiz.com/fr Volca Cariae NobelBiz
info@nobelbiz.com Teko Infrasiructire
800.975.2844
[ ]
In n y u Si vous avez des questions ou des préoccupations concernant les éléments que nous avons décrits,

NobelBiz peut certainement vous aider. Contactez I'un de nos experts!
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