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Rythme du changement

Adaptabilité
humaine

Technologie

Temps

Astro Teller, Captain of Moonshots (PDG), Alphabet X
cité dans Thank You for Being Late de Thomas Friedman



Trois erreurs :
elles partent toutes d'une bonne intention

1 2 3

canaux taches Silos
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Quels sont les fossés dans nos entreprises ?

Comment les supprimer ?

Métier

Technologie

L2 PEGA



Les attentes clients

Supprimer ces fossés qui finissent par créer un gouffre
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L& PEGA



Une expeérience positive

Sommes-nous a la hauteur ?

54 %

([
89 %

Clients

Dirigeants

L& PEGA



Service client mediocre

Le prix du non alignement

75% @

Clients 35 %

Dirigeants

L& PEGA



Digital Hero

* Technologie,
iInnovation
et analytique

» Alignement
organisationnel

» Approche agile
de la collaboration
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Identifier les points de friction :

Catégorie ldentifiants

« Pourquoi est-ce que ca prend autant de temps ? »
« Pourguoi ne savez-vous pas déeja qui je suis ? »
« Pourquoi dois-je me répeter ? »

« Pourquoi la réponse est-elle a chaque fois
differente ? »

« OQu est-ce que je me situe dans le processus ? »
« Pourguoi ne puis-je pas le faire moi-meme ? »

« Pourquoi ai-je eu besoin de demander ? »



Identifier les points de friction :

Catégorie

ldentifiants

« Pourquoi dois-fe me connecter a tous ces systemes manuellement, juste pour pouvoir
demarrer ? »

« Pourquoi dois-je utiliser autant d'ecrans et d‘applications ? »

« Pourquoi dois-je me servir d'un papier et d’un crayon pour transferer des informations
d’'un systeme a l'autre ? »

« Pourquoi dois-je reposer une question a laquelle on a déja repondu par ailleurs ? »
« Pourquoi dois-fe faire passer ce client d'une personne a une autre ? »
« Pourguoi n'ont-ils pas trouve ces informations sur notre site Web ? »

« Pourquoi dois-je passer autant de temps a conclure chaque interaction ? »
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La transformation digitale du service client

Besoin CENTRE
D’APPELS

instant T




La transformation digitale du service client

Service Service Service
préventif proactif Réactif Autonomie
des clients
ﬂ Réduction du volume
wes o T— ﬂ d'appels et de leur durée
IVR
Déclen- Besoin CENTRE Optimisation
cheur instant T D'’APPELS de l'efficacité

MESSAGES

EMAIL '
A

ccélération de

Anticipe les besoins et J Identifie les besoins J | o la résolution
les événements avant j au fur et a mesure Rationalisation
gu'ils soient identifiés  qu'ils arrivent. des processus
Engagement.
Reduction de Maitriser Amélioration de

v

v

la propension
a appeler

l'efficaciteé de
l'interaction en direct

des requétes



AUTOMATISATION
DES PROCESSUS
DIGITAUX

Pega Infinity”



AUTOMATISATION
DES PROCESSUS
DIGITAUX

Pega Infinity”



Pega Infinity”

Pega Marketing”

Pega Customer
Service™

Pega Sales
Automation™

Pega Customer
Decision Hub™

AUTOMATISATION
DES PROCESSUS

DIGITAUX

Q

IA OMNICANAL
EN TEMPS REEL

AUTOMATISATION
ROBOTIQUE
DE BOUT EN BOUT

» 3 =

» B S~
LIVRAISON RAPIDE SITUATIONAL
AXEE SUR LE LAYER CAKE®

PARCOURS

Microjourney Architecture™

SOFTWARE THAT
WRITES YOUR
SOFTWARE®

CLOUD
CHOICE™

Pega Robotic
Automation™

Pega Platform™

Case
management

Développement
d’'applications
sans code

Mobilité



BPCE ® 2&RBS ING = THALES
‘ vodafone Chaque jour, Pega alimente... o
> - Sprint
N €DF e transavia DES MILLIONS Eeurop P
de processus automatises assistance .
® MasterGard
nSéF CNGIC FSA DES MILLIARDS SIEMENS E
SRouPE d'interactions clients

. SOCIETE
CdlSCOUﬂt GENERALE . DES BILLIONS E‘é‘f I_“Ir REAL GE Henlthcnre
orange’ de dollars en activités "/
AIR FRANCE KLM : D Gy
citi (¢«

lalll BNP PARIBAS

[
AVIERICAN
EXPRESS

British Gas

Si vous avez conduit une voiture,

ot XD @

SERVICES

effectue une demande de prét,
accepte une offre, pris un avion,

| o> o R, Allianz ()
C Retraite utilisé votre carte de crédit, e
HSBC ') d Dav,' appelé une entreprise pour un FeCEX
service, ouvert un compte, ' PayPal

LLOYDS

a_?_agocac Bank  BANKING

GROUP

Xerox ¢ )
payé une facture, envoyé une Yuelines cénerale I A
S A N O F I & @/W , . . Le Département Sl
v/ réclamation, ou fait g _ NInr
d'innombrables autres choses au 2T | | CISCO.
& o¢ . , = American Hospital of Paris
O/ (A ssurance CSTB cours de votre journee...
le futur en construction
Retraite . : : Solimut
LD( : ...VOus avez interagi avec Pega. MUREX"™ \/ utuelles
]

bien &tre de France
assistance

Louis Dreyfus Company
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