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Expérience client

Le logiciel qui prend soin
de I'expérience client




Y L'ADN de SOCLE /
4 AbC

Armatis Business Consulting

Filiale d’Armatis, I'appartenance a un
grand groupe

une structure créée a partir d’une offre
de services et d’expériences réussies

depuis plus de 20 ans sur le marché de la
Relation Client a distance.

Editeur & Intégrateur de solutions au
service de I'expérience client

Conseil opérationnel et Formation

d’un ensemble de

fonctionnalités et de solutions
Notre équipe est entierement issue du pilotage de services

clients externalisés de grandes marques.

Motivée et passionnée par la relation client,

et projette votre RELATION CLIENT

elle se mobilise et vous accompagne au quotidien dans
I'optimisation de votre expérience client a travers nos solutions.

Une solution 100% francaise
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&3 Donnez de la valeur a chaque interaction avec vos clients

Soyez toujours

plus proches de vos clients

sortants, emails, chat, messageries
instantanées, SMS, visio, bots (callbot,

v Tous vos canaux relationnels regroupés dans
un socle commun : Appels entrants, appels

chatbot,...), documents dématérialisés...

Laissez place
a la conversation

(2

pr’

v Véritable compagnon de route du conseiller fiable
et performant qui I'épaule au quotidien dans la
gestion de la relation client.

v Tout est fait pour lui simplifier la vie et lui
permettre de se concentrer sur I’échange, I'écoute
et la proactivité pour offrir la meilleure expérience
a vos clients.

Gardez le controle
de bout en bout

v Grace a sa fonctionnalité « dossier », SOCLE vous
permet de suivre 'avancement du traitement
d’une demande client jusqu’a sa résolution.

v Tout est consigné au méme endroit. Un clic et
vous obtenez une vue unifiée et compléte de
I’'avancement de son traitement.
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Pilotez et agissez facilement
sur vos indicateurs clés

v Mieux connaitre et comprendre vos clients.

v Optimiser la performance de I’'ensemble de votre activité
en fournissant les indicateurs les plus pertinents pour
vous (Volumétrie, DMT, Délai de traitement, motifs de
contacts, FCR, CSAT, NPS, etc...).

v Agir sur 'amélioration de I'expérience et la satisfaction
de vos clients.



6 Omnicanalité & Disponibilité

Tous les canaux de contact de vos clients réunis dans une méme boite de dialogue.

Téléphone Formulaire web / email Messageries instantandes
N

Fonction CTTintéegess paur FEcaption de vou formuleres web ot WhataA g, Facabook Mes sange
reoonrstne yos chents Avec notre des adresses msis de yotne service nstagram SMS comwersationne
solution de tedephome ou s votre selon clernt
votre besou

(o) Live Chat Chatbot hybride Reéseaux sociaux

M Modde de Inechat iIntegre A la bohe Association de finteligences artificelle % Socsl listening Pubisiwg
Conversatonnels unfide (A} &t Mhuman ENgagemant
Avis client Enquéte satisfaction
M face v Vo5 Outils o réputation e Enoudtes A chaad speech analytics

PO QOrRT YO AV Chents

Interface conversationnelle conseiller unifiée qui permet de consulter,

dialoguer et personnaliser en méme temps.

.......

Quel que soit le canal de contacts choisi, affectez aux bonnes compétences =
les demandes client, grace au routage automatisé ou s la main du e

manager selon vos criteres. -~
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&9 Efficacité & Personnalisation

() @ Facilitez le travail de vos conseillers
R o

/ * Vue unifiée et centralisée de chaque client, vue d’ensemble de I'historique des interactions.
Co’ v * Processus, traitements simplifiés et historisation automatisée.
* Toute I'information client est disponible en un clic : remontée de fiches, affichage de
VISION
Q. , 360°

consignes et d’éléments de contexte client. Vos collaborateurs peuvent ainsi personnaliser
. leur discours et établir un échange de confiance tout en réduisant les temps de traitement.

Garantissez le respect de vos processus relationnels Je souhaite ouvrir

Q un compte.

*  Le puissant moteur de regle de SOCLE permet de transposer vos processus

relationnels en matrice de traitement.
. Des workflows fiabilisent les traitements, fluidifient les contacts avec vos clients et

simplifient la communication interservices. = [o— /
. Les dossiers, pieces jointes, pieces justificatives, contrats numérisés, emails, sms, a

rattachés a la fiche client, sont accessibles aisément.

Assistez vos clients a tout moment

* Avec la fonction Co-Browsing intégrée a la boite de dialogue du live chat,

l guidez et aidez vos clients vers les réponses dont ils ont besoin.
N * Grace a notre module complémentaire de MIRRORING, allez plus loin dans
| I'accompagnement du client en activant la prise de controle a distance.

* Activez la visio a tout moment lorsque le besoin s’en fait sentir.

Armatis Business Consulting Confidentiel | Reproduction Interdite



Y Maitrise & Engagement

- Maitrisez le traitement de vos demandes

* Interface de visualisation de I'ensemble des dossiers et des éléments rattachés au dossier d’un client.
*  Gestion des états des dossiers (ouvert, en instruction, escaladé, relance, cloturé etc....) qui offre un suivi et une
9 tracabilité optimale des demandes client.

*  Scripts, consignes, actions a réaliser sont proposés au bon endroit au bon moment dans le workflow de traitement.

'
Harmonisez et unifiez vos communications = e
*  Construction d’'un email, courrier, sms dynamique avec insertion de variable automatique. ' '
*  Bibliotheque d’emails intégrée au workflow, systéme de recherche avancé par typologies s o0 °
d’email, sélection du bon modele. =5
L

*  Contenu 100% personnalisable.
Pilotez et optimisez votre Résolution au ler contact (FCR)

* Avec SOCLE, vous bénéficiez de tous les leviers et toutes les fonctionnalités vous permettant

o A d’améliorer et sécuriser cet indicateur stratégique :

* informations pour les conseillers,

* Vue 360° du client grace a I'intégration avec vos outils, Routage intelligent, Selfcare (chatbot,
callbot, Faq dynamique, etc..),

* Acces simplifié aux bonnes informations pour le conseiller,

* Capacité d’analyse de la réitération,

* Amélioration continue de vos processus relationnels
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&Y Performance & Qualité

Optimisez la performance et la productivité

o Via nos dashboards dynamiques Power BI, vous avez la capacité d’analyser et d’agir sur 5 dimensions et sur 5 niveaux !

* Leclient: Ce qu’il demande / Ce qu'’il dit / CSAT / NPS

*  Les canaux : accessibilité / efficacité / taux d’usage

* L'équipe: qualité des traitements / productivité / mesure des temps de traitement (DMT)
* Ledossier : nombre d’interactions / pilotage du FCR

*  Les processus relationnels : Efficacité du parcours client / Respect des consignes / CES

Mesurez la satisfaction client

*  SOCLE dispose d’un module permettant de mettre en ceuvre des programmes relationnels de satisfaction client.
*  Recueil de verbatims

*  Questionnaire

*  Speech analytics

*  Analyse des résultats

Recommandations
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&Y Réunissez votre connaissance client et vos processus relationnels
sur une seule interface

@ Appuyez-vous sur SOCLE comme unique solution
> ~—— d’interaction avec vos clients en I'interfacant avec votre environnement

S| : BDD, CRM, ERP, GED, applicatifs métiers...

| BDD

k ' Les API et Web Services de SOCLE permettent :
SOC I e | v le dialogue instantané avec des applications tierces

v la suppression des bascules entre outils

Experience client

7 - \.-
métier — A @
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&Y La solution 100% francaise pour une relation client de qualité

Qualité de I'expérience
clients et collaborateurs

Parcours client/utilisateur et interface
simplifiés pour une qualité
d’expérience optimale

Q

Pilotage optimisé
de la performance

Suivez les demandes client, analysez
VoS processus relationnels, pilotez
vos KPls avec fiabilité

o

ﬁ
+

Solution flexible
adaptée a vos besoins

Solution 100% personnalisable,
intégration a vos outils, et process
métiers (CRM, ERP,...)

Des infrastructures en Cloud Privé Frangaises et des services du numérique certifiés ISO 27001 ;

Une garantie de sécurité des données avec une conformité du RGPD au cceur du service.

Hébergement
& données sécurisés

Hébergement en France.
Architecture et protocoles
redondés et sécurisés.

BUREAU VERITAS
Certification
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%9 La solution technique ne fait pas tout !

Intégrateur de notre solution, nous assurons la mise en ceuvre et vous apportons une démarche conseil en continu tant fonctionnelle,
digitale qu’opérationnelle qui s’appuie sur notre expertise reconnue de prestataire en externalisation des services clients.

Se découvrir et créer un Garantir la transposition
partenariat de confiance optimisée dans SOCLE de vos
+/ Simmerger dans votre univers processus relationnels

« Cartographier vos processus relationnels " Personnalisation, ficheclient, dossier, etc...

+ Création des matrices de qualifications

«" Formation

Développer, Optimiser,
Proposer, Engager
«" Accompagnement

& Partages des pistes d'optimisations

Notre offre de services inclut un accompagnement par nos experts tout au long de notre partenariat,

depuis lI'analyse de vos besoins jusqu’au déploiement, et 'optimisation de I'exploitation de la solution en mode run.
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%' Planning type de mise en oeuvre

Phase 3 — Paramétrage/développement

* Processus

* Phase 6 — S+16

e

* Cti
) i Phase 4 — Recette
* Fiche Client .
. . Email * Cahier de recette
Phase 1 - Kick Off, Cadrage du projet, S+4 mali . . 5upport ala recette
présentation du Projet * Reporting .
y . o 122
e 77 e
S+11 S+12
z . po . & o
Phase 2 — Spécifications ¢ M
* X Ateliers de 3 heures ( processus, Phase 5- Formation & déploiement
reporting , Technique/ interface) « Formation
* Spécifications * Déploiement S+13 \ammnd S+17
1 L l 1 | ] l
| 1 1 1 | 1 1
i i T+90j
T0 T+30j T+60j )
Phase 0 - Phase 1- Phase 2 - Phase 3 Paramétrage/dev.. Phase 4 Phase 5 - Phase 6
Validation de la Pro. commerciale Go du projet Spécification Recette Formation Mise en production
o ) ) ) ! Chef de projet ABC, Chef de projet ABC
. . S Chefd t abC, o projet ABL, N
Competences identifiées S;r)glr;cx;g projet client, Production, chef de Engcignplrgjsﬁei?(l, Expert métiers, Expeertempérgfrs a Expert metler.s, Utilisateur Sponsordu pr'OJet client
proj < Sachant » client « Sachant » client / Référent formation client Directeur projet abC, chef de
Référent Recette client projet abC; Responsable client
’ ’ i «. Identificati " & lami * Disponibilité des « Sachant » ) o Di ibilité d
Eléments nécessaires ; ldentllication acteurs cles poUF fa Mise en + Contenu email, Template *Disponibilité des « Sachant » Isponibllite des * Disponibilité des
ceuvre du projet — disponibilité des sachants « Processus existant « Environnement technique « Sachant » « Utilisateurs »
: Enwronnement *Salle de formation
technique
Fffort client ' X J® (XX _ JoIe (X X ' X J® L L Je

Armatis Business Consulting Confidentiel | Reproduction Interdite

11



&Y Focus sur nos modules disponibles

Intégrées a SOCLE ou en standalone, nos solutions digitales s’integrent aisément a votre écosysteme applicatif.

v MESSAGING

v CHATBOT HYBRID
v MIRRORING +

v VISIO-ASSISTANCE
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&Y Notre solution MESSAGING
redéfinit la relation client pour une résolution rapide de leur demande

Bonjour e souhaitais savoir
ol en était ma commande 7

-
Bonajour Rami, votre commands ¥ |
aul a0 coars de préparstion
Eflo veus sary livrde dans 3
jolars.

Avec plaisie. Merci de voire
ronfanca #t A lsentol done
I'une de nas boutigues.

Expérience personnalisée

Notre solution de Messaging est concue pour faciliter le
traitement des interactions

Simplicité & Aisance
Boite conversationnelle ergonomique unifiée pour le
conseiller et évolutive intégrée a SOCLE®

Facilité garantit
Plus fort que le téléphone et le LiveChat
Toutes les tentatives de contacts aboutissent.

Accessibilité renforcée & instantanéité

Appréhension simple pour les clients qui vous sollicitent via
des canaux en phase avec des usages en croissance

Connaissance client

Tracabilité et conservation de |'historique des échanges
messaging.

Connexion aux dossiers client pour proposer une vision
unifiée de I'expérience omnicanale
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2P 0328 @ —- @ = |
,il Messages affichés  Tous. Client Conseiller Systéme
Visiteur 20/11/2023 09:46:32 o

Bonjour, j'al passé une commandeily a
quelques jours et elle n'est toujours pas

i expédiée, pouvez-vous me dire quand je
vais recevolr ma veste ?

Moi 20/11/2023 09:47-33}

Bonjour, je suis Coralie. Pouvez-vous me
préciser votre numero de commande svp
?

Visiteur 20/11/2023 09:47:51 L
Bien sir ! C'est le 12345

Moi 20/11/2023 09:49:25

Merci, votre commande est en cours de
préparation et sera expédiée sous 48h,

e @

—
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&Y Notre solution CHATBOT HYBRID
Gagnez en efficacité en conjuguant automatisation et relation humanisée.

Bonjour, je suis votre assistant virtuel,
Cliquez sur « Démarrer » pour me poser vos
questions.

i

er

Intégration native de Chatbot hybride

un bot analyse la question posée avant de la traiter ou de I'orienter vers un conseiller (live

o R . L, . 0 Vous avez une question concermnant -
chat), réduisant de 15% a 20% le nombre de conversations traitées par les conseillers

Achat Intemet

Disponibilité renforcée Trsbien e vous emerci. Quel et

Augmentation du volume d’interactions pris en charge grace a I'appui du BOT.
Modifier ma commande

Selon I'éat davancement de

ptipmﬂondovotncqm:mdc.le
Prise en charge garantie f R e
Vous pourrez ainsi valider un nouvel

Une réponse a chaque question grace a la technologie hybride qui permet d’escalader la achat.

conversation et son historique a un conseiller dés lors que le BOT n’a pas de réponse a

Souhaitez-vous parler & un conseiller
apporter. 0 pour connaitre | état d'avancement de
votre commande?

Simplicité CHEE.
Gestion des questions simples et récurrentes de facon automatisée. .
Bonjour, |e suls Coralle et fe vals

prendre en charge votre demande.
Pouvez-vous me préciser votre
numéro de commande ainsi que les
modifications que vous souhaitez
apporter?

Armatis Business Consulting Confidentiel | Reproduction Interdite



&Y Notre solution MIRRORING
Assistez vos clients a tout moment !

Expérience personnalisée

Notre solution vous permet d’étre encore plus proche de vos clients en
vous positionnant a leur c6té en leur offrant un accompagnement ultra
personnalisé.

Confidentialité et sécurité

‘ Tl Notre solution permet de choisir les informations sensibles a masquer, qu’il
s’agisse d’éléments HTML ou de champs de formulaires. Ces éléments ne
quittent jamais le navigateur du client et restent invisibles pour le conseiller.

Performance et réduction des colits
Diminution jusqu’a 40% du temps de traitement des contacts assistés par le
mirroring.

Partager son écran en toute simplicité

Oubliez les téléchargements, les installations, et les plug-ins, il vous suffit
d’ajouter une ligne JavaScript au code de votre site et vos clients accéderont
a la co-navigation en un seul clic via un simple code PIN unique.

Guidez vos clients

Avec la co-navigation, guidez et aidez vos clients vers les réponses dont ils
ont besoin. Demandez-leur I'autorisation de prise de controle d’écran et
guidez les pas-a-pas ou orientez-les en utilisant la surbrillance ou des
symboles visuels.
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&9 Notre solution VISIO-ASSISTANCE

Offrez une expérience client différenciée et réalisez une prise en charge deés le premier appel !

Parcours Le Service Client recoit un appel entrant nécessitant la prise de photos ou la constatation d’un incident , envoie un lien

de visio-assistance par SMS ou email de fagon instantanée pour entrer en visio-assistance avec le client.

Prérequis Une solution sans installation, simple d’utilisation pour le client, sans perturbation de la communication téléphonique

Qualité de l’expérience, Facilité d’usage, gain de temps, optimisation du nombre de contacts résolus aux 1¢" appel

D 3

Bénéfices

Le client appel le service client Le Conseiller envoie au Le client clique sur le lien, pour
pour signaler que la veste regue client un SMS ou e-mail accepter ’accés a la caméra puis entre
a un défaut avec un lien visio en visio-assistance avec son conseiller

Interface Conseiller

Démarrer un appel vidéo

Galerie photo

FONCTIONNALITES :

Pointeur pour indiquer ou agir
Capture d’image possible par le
client comme par le conseiller.
Partage de fichier / Partage
d’écran
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&9 Des solutions congues par /A AbC

Armatis Business Consulting

L'APPARTENANCE A
UN GRAND GROUPE

AbC est une filiale d'un acteur
incontournable du marché de la
relation client : Armatis

25 ANS
D'EXPERIENCES

AbC est une structure créée a partir
d’une offre de services et
d’expériences réussies depuis plus de
20 ans sur le marché de la Relation
Client a distance.

DES VALEURS
FONDAMENTALES

AbC réunit des acteurs cumulant des
expériences conjointes utiles a vos
projets, et mobilisés autour de
fondamentaux :
transparence — rigueur — savoir faire
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N

UN METIER AU
SERVICE DES ENTREPRISES

AbC concgoit et déploit des dispositifs
technologiques et humains au service de
I'expérience client. Editeur et intégrateur de
logiciel, c'est également une structure de
conseil et de formation.



Y Comme eux, OFFREZ

a votre service client une solution compléte, robuste et évolutive.

= %2 BLACK
ENP PARIBAS CHATEAuﬁVERSAuLES %// STO%E
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socle 5 /4 AbC

Armatis Business Consulting

Experience client

https://www.socle-experienceclient.fr/

Ludovic PUYGRENIER
CcCo

Tél. : 06 74 59 09 51

Mail : ludovicpuygrenier@abc.armatis.com
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https://www.linkedin.com/in/ludovic-puygrenier-1a664235/
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