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() OWI.MAIL : OPTIMISER LE CANAL MAIL...

...en traitant chague demande le plus efficacement possible

Prioriser le Affecter a la bonne

traitement des Routage compétence chaque
demandes intelligent mail entrant

Personnaliser

/ Améliorer la qualité
les réponses

des réponses

Automatisation des Base de

réponses _
i i NnNal n
ou activation de RPA connaissance

Rendre les traitements

o , homogenes
Diminuer la Durée g

Moyenne de
Traitement (DMT) Faciliter la montée en

compétence des conseillers

réponse



) Quels sont les bénéfices vis

Enjeux

Maitrise des co(ts
de gestion

Gestion différenciée des
demandes

Services disponibles 24/7

Accompagnement des
collaborateurs

Conformité et qualité des
réponses

V4

Fonctionnalités

Réponses automatiques
et routage

Priorisation, détection des
risques & opportunités

Formulaire intelligent /
Chatbot

Aide a la réponse

Aide a la réponse

es

Résultats

Elimination des taches a
faible valeur ajoutée

Mise en place de SLAs
Meilleure rétention

Diminution des sollicitations
a faible valeur ajoutée

Montée en compétences

Augmentation du FTR,
réduction des risques



AIDE A LA REPONSE DANS LE POSTE DE TRAVAIL

DU CONSEILLER

Cadre de réponse avec signature personnalisable, dans
lequel va étre intégré le modele de réponse auquel le
conseiller peut apporter des modifications éventuelles

En cliquant ici, le modele de réponse
suggéré par OWI et choisi par le
conseiller va étre intégré dans le

message a envoyer au client

=28 90+ 3 s Votre demande : 368271 ID_OWI_47_HP5_O - Message (HTML) ?2 B 4 8 X
FIC MESSAGE INSERTION OPTIONS FORMAY DU TEXTE REVISION
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v X
‘ ccdd @owi-tech fr -
1= ‘ ‘ 3 modeéles de réponses suggérés
Envoyer | Recherche plein texte A A=
ce. | . 3
Objet

Votre demande : 368271 10_OWLS7_HP5.5)

D

Bonjour Madame,

Cordialement,

Conseiller 44

{OWI}

understand fo succeed

31, avenue du Général Leclerc, 92340 Bourg-la-Reine
Té1:0178161210

Email : cc44@owi-tech.com

Site web : www.owi-tech.com

Vous souhaitez connaitre les modalités permettant d effectuer une rei
chéques sur votre compte.

Afin que notre agence puisse prendre en charge votre remise de chéques, je
vous invite a la déposer a I'agence ou a nous I'adresser par courrier postal &
l'adresse suivante (300c).

m

Pour que votre compte soit crédité dans les meilleurs délais, je me permets de
vous rappeler quelques points importants :

- avant tout dépdt, pour chaque chéque, vérifiez que I'émetteur a correctement
complété les zones montant (en lettres et en chiffres), bénéficiaire et date. En
cas d'erreur, il convient de vous rapprocher de I'émetteur pour obtenir un
nouveau chéque en remplacement ;

- au dos de chaque chéque, veillez 3 apposer votre signature ainsi que les
références du compte & créditer ;

- accompagnez vos chéques d'un bordereau de remise complété.

De: brigitte.lafontaine@gmail.com [brigitte. lafontaine@gmail.com]
Envoyé le: 09/06/2016 11:24

A: Conseiller 44 [cc44@owi-tech.fr]

Objet: ID_OWI_47_HP5 O

Cher Monsieur
suite a la st dc’ ' bilier du 26 septemt dmm.jnhms@eunepwmuudlclutpowunmonuntde147 500€. lim'a
été ndnque quala du 1 devant wdansles2 p Jaurai 10 jours pour virer la somme de 7375€

5% de séq q Ma question est la suivante: mpom‘bh sinous finalisons le fmancement proposé d'inclure cette somme dans le
nrét immahilier_ceci afin de ne nas comnlétement vider mon livret de Cajsse AEnarene_Demain ie vais remettre un chbaue de 2 SO0€ ainsione

Je vous Informe qu'a ce jour nous n'avons pas recu le chéque que vous nous
avez récemment adressé par la poste.

Votre remise sera prise en charge dés réception par notre agence.

<] nt 7y -




) ADMINISTRATION - PILOTAGE

Nombre de modeles
proposées par demande

OWI

Satisfaction de 'utilisateur
(sémantique ou clic de I'utilisateur)
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) ADMINISTRATION - PILOTAGE
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) ADMINISTRATION — MOTEUR DE REGLES

) o Ajout ou choix d’'une organisation (rificati | formité
Ajout / Modification / ou dun processus Vérification de la conformité des

Suppression de regles regles avant mise en production

Bépoosesiypes, | Processus

7
Organisation : IBDDE / |v || @ créer Processus: | Processus_Retai |~ |Composant: | Régles métier |+ ||Metlrea1produdiu1 ha-regstrer
Hmuunu-lu?/ [} 5| > | Contexte [«]
l@mmarv # Modifier @aml@nmja ; ; 4 Données [=|
e | Sommentaire i i Ajouter  # Modifier ¥ Sdectionner (@ Supprimer
(=3 Racine cedi est la racine... =
g ST(OWI_MAILL RETAIL2 [SUCCESSION]) CARTE_COMMANDE Categorisation
=3I ALORS = .
o JCNI Defaut
=] [R : NEUTRE, D : SUCCESSION ] - | o
CREDIT_IMMO_COMMERCE Catégorisation
23 SINON .
553 ST (OWI_MAILL_RETAIL2 = [CREDIT_PRO_DEBLOCAGE]) OWI_MAL _RETAIL2 Catégorisation
3 (] ALORS 4 Dossiers [ compétences
GSnTen |4 Reéponses type
Affichage réduit ou Ajout / Modification / Suppression des

données, des compétences, des
réponses-types a prendre en compte
dans les regles

déployé des regles




() ADMINISTRATION — BASE DE CONNAISSANCES

Dans ce champ, le superviseur rédige le

Le superviseur clique modele de réponse. Il peut ajouter un lien
Le superviseur ici pour modifier une vers une page web spécifique, vers une
accede a la base de réponse interface de connexion, un lien de

connaissance téléchargement, etc.

§ ] Habilitations v - a Pagamétrage 1" se déconnecter
xRy ‘conpaissance b 3 ) 7
inderstand to succeed — SE [ /
Base documentaire
Arbre documentaire Question
— | S I MATTD £ Lo
Recherche plein texte l‘, = | Posez moi votre question 1:
a@ --- A 1 |
[
» 7 Mon compte |
4 [ Remboursements
» 7 Délai de remboursement
» 7 Garanties autres
v [ Hospitalisation / Matérnité Nom : Renouveler ses lunettes
T y ;
Optique / Dentarre / Appareilage Contenu :  Le montant alloué a vos achats optiques est complétement disponible au 1er janvier de chague
¥ Dentaire année. Consultez ici
4 [ Optique
7 Opticiens conventionnés avec Verspieren Joindre : 0 ou = nos offfes de rentrée ! o
=]
- Remboursement de lunettes Texte désignant le lien : | nos offres de rentrée !
" Renouveler ses lunettes 1 [ —
& condition ttp:// http.//www.persol.com/france
b @ Réclamation Le lien sera ouvert dans : @ un nouvel onglet @ le méme onglet
» I SantéClair / Itels / Kalvia

Le superviseur clique ici pour sauvegarder les
changements qu’il a opéré. Ces changements sont

immédiatement pris en compte et visibles pour les
clients




() ADMINISTRATION — BASE DE CONNAISSANCES

Formatage
texte riche
intégrée
dans
I'interface
POS OWI

—

OWI

Base documentaire

Arbre documentaire

Ensemble des fonctionnalités de mise ne
forme (gras, italique, puces, retrait,
insertion d’images, de liens, etc.)

§ 7 Habilitations " Bave 48
-y Peonnumsance

Recherche plein texte

Question \
f:') Z H 2 Posez moi votre question

af ---
© 7 Assurance et Prévoyance
» FBAQ
[7 Divers
[ Epargne et conseil patrimonial
4 [ Financement
™ Autres préts
[~ Financement Conso
[ Financement découvert
7 Financement Immo

7 Financement international
4 [ Leasing
"7 Proposition de Leasing
[ Gestion de la relation client et EER
[ Prise de RDV

Nom :

\Proposition de Leasing \

= & P dE+ro@ ¥

2 N source
B I |U ac| A I= S 9 == = = Normal - Police Taile - A- B3-

$Civilité$ $Nom$

Le leasing a de nombreux avantages par rapport a une offre de financement classique :

OWI

\

Visualisation du modele de réponse

10




() Formulaire intelligent

* Projet rapide et sans adhérence avec
votre internet ou extranet

°* Apporte un service immeédiat a vos clients OWI
* Incite a une meilleure utilisation du self- %'
care cnal [

Prénom

Nom
Sociée

°* Elimine les mails a tres faible valeur

ajoutée : entre 20 % et 40 % Telepone | 4L
. 7 o Missage
* S’appuie sur le paramétrage mis en place
dans OWI.Mail

° Vous apporte une maitrise complete du «
Parcours client Mail »

11



() Formulaire intelligent couple a OWI.Mail

Fonctionnement global

@ Formulaire Intelligent pour le traitement des demandes simples

OWI.Mail traitement des demandes nécessitant les données clients, demandes multiples et Complexes

Flux Mails
Demande client 1 ou plusieurs Réponses Réponse mail
Un seul point d’entrée Instantanées Rédigée par le conseiller
| A I
|
! |
_— |
= I
g Parcours clients Formulaire Intelligent Processus I
> Synchrone :
2 O / I Si Client
5 | Insatisfait
E I Renvoi de la
@ I demande sous
— . . | .
2 Parcours clients Mails €----—-=-=-=-=--- format de mail
©
=
v
o Aide & la réponse Processus
A DA Avu conseiller Asynchrone
Reporting Bases 12
documentaires
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O Refonte de 'outil de messagerie (1/2)

Contexte

Dans une dynamique de transformation digitale, un grand acteur du secteur bancaire a confié la
refonte de son outil de messagerie sécurisée a ATOS WORLDLINE. Ills souhaitent mettre en place une
solution d’lA pour optimiser l'efficacité opérationnelle de ses conseillers. Conscients de I'importance
de ce choix, ils décident de mener des expérimentations avec toutes les solutions d’IA reconnues sur

le marché.
concurrents lors du
de mails par an conseillers lancement de |'appel
d'offres
PROBLEMATIQUES

e Renforcer la qualité rédactionnelle et garantir la conformité des réponses
e Faciliter la prise en mains des outils digitaux par les conseillers

14



O Refonte de 'outil de messagerie (2/2)

POURQUOI OWI?
*  89% de fiabilité pour OWI contre 64% pour I'un de ses principal concurrents
* Adhésion manifestée par les métiers a la solution et a la démarche OWI

DEROULEMENT DU PROJET

*  OWI.Mail : Mise en production 6 mois apres le démarrage du projet

* Transfert de compétentes pour I'administration de la solution

* Intégration par ATOS Worldline dans une solution hautement sécurisée

BENEFICES

* Réponses semi-automatiques proposées sur 20% du flux
e 70% de couverture pour l'aide a la réponse

e Jere solution d’lIA déployée dans le réseau

15



() Ouvrir le canal mail (1/2)

CONTEXTE

* Engorgement des plateformes d’appels téléphoniques
* Volonté d’ouvrir aux clients la possibilité de contacter I'entreprise par courriel
e Croissance continue des sollicitations venant des clients

domaines de
mails par an compétences (adhésion,
frais médicaux, devis...)

Problématique
e Offrir une qualité de service suffisante sur le mail pour que les Clients préferent passer par ce canal
« Etre en mesure de traiter des volumes en forte croissance en limitant celle des équipes

16



() Ouvrir le canal mail(2/2)

POURQUOI OWI?

* Capacité a s’intégrer dans Outlook

* Adaptabilité de la solution a 'augmentation des volumes
* Mise en ceuvre rapide

DEROULEMENT DU PROJET

* Mode SaaS retenu par le Client

*  OWI.Mail intégré dans I'Outlook utilisé au quotidien par les conseillers
* Mise en production au bout de 4 mois de projet

BENEFICES
* Désengorgement du canal téléphone : les Clients sont passés du canal téléphone au canal
mail

* 100% des mails catégorisés et routés automatiqguement dans des dossiers thématiques
* 25% de productivité en plus sur les mails avec aide a la réponse
* Croissance des effectifs décorrélée de la croissance des sollicitations

17



0 Automatiser des taches a faible
valeur ajoutée (1/2)

CONTEXTE
Automatiser les taches a faible valeur ajoutée et chronophages dans le traitement des mails fournisseurs.

des courriels avec des des courriels hors du des courriels avec des

piéces jointes & ouvrir périmétre de traitement demandes simples

Problématique
Le service comptabilité fournisseur d’'une grande entreprise de Service Public recoit un flux importants de courriels.

En I'absence de solution d’analyse, les comptables doivent ouvrir et analyser chaque courriel et ses pieces jointes —
essentiellement des factures — avant de pouvoir 'affecter et de le traiter : c’est chronophage pour l'organisation et

facteur de dégradation des relations avec les fournisseurs.
De plus, malgré la progression de |'activité, une attention particuliere est portée aux colts de structure.

18



0 Automatiser des taches a faible

valeur ajoutée (2/2)

Pourquoi OWI ?

Fonctionnellement, la solution OWI.Mail permettait de
résoudre I'ensemble des difficultés rencontrés sur le canal
courriel : routage automatique, aide a la réponse, réponse
automatique, connectivité avec des solutions tierces.

OWI a proposé une démarche d’expérimentation — le
Diagnostic Relation Client — permettant a I'organisation de
se faire un avis sur les possibilités réelles d’optimisation
de la relation avec les fournisseurs et donné des
perspectives sur la maniere de tester facilement Ia
solution sur un premier périmetre pilote.

La solution OWI a pu étre déployé directement sur les
infrastructures de |'entreprise et se connecter aux sources
de données comptables afin de proposer de
I'automatisation.

40~

de temps gagné sur le
traitement des mails

de production
automatique des états
de facture

Déroulement du projet

e Diagnostic Relation Client pour cadrer le projet et valider
les optimisations possibles

e Pilote pour valider I'utilisation de la solution sur des cas
réels

e Généralisation progressive a I'ensemble de 'organisation

Bénéfices :

OWI.Mail a été déployé sur les infrastructures du Client:
lecture des pieces jointes et interrogation du S| pour
produire automatiquement des états de facture, analyse
des courriels pour priorisation et routage automatique, aide
a la réponse sur les courriels entrants et sortants, fourniture
de tableaux de suivi de I'activité sur le canal courriel.

d'amélioratien
. 19
dynamique du routage



