


Ceci nous a permis de réduire très fortement le CES

et d ’augmenter la satisfaction client. La clarté des

informations est essentielle pour diminuer l’effort client.

Qu ’en est-il du Manager Effort Score ?

L ’expérience client implique 3 Efforts Score : Customer

Effort Score, Manager Effort Score et Agent Effort

Score.

L ’Agent Effort Score est l'effort nécessaire qu ’un

agent doit faire pour réaliser une tâche, rechercher

une information, satisfaire le client ou enregistrer un

rapport. Plus la base de connaissances est facilement

accessible et plus les outils sont adaptés, intégrés

moins l’effort sera important.

Quant au Manager Effort Score, dans des environnements

où le changement est de plus en plus fréquents et prend

différents visages (changements organisationnels,

produits, juridiques etc.), il mesure l'effort fourni par

un manager pour intégrer les évolutions et les partager

à l'ensemble des acteurs de la chaîne de valeur de

l’expérience client. C'est un indicateur interne qui

évalue et mesure les points d ’amélioration susceptibles

de faciliter le travail des équipes externalisées et au

sein de l’entreprise.

À ce titre, nous avons mis en place des bases de

connaissance centralisées, évolutives et connectées

aux applications tierces (CRM, ITSM, ERP) permettant

de diminuer l’effort d ’ information et de formation sur

les aspects techniques du métier de la relation client

et ainsi de se concentrer sur le volet humain. Dans

cette optique, mettre en œuvre une organisation et des

solutions qui diminuent le MES permet aux managers

de se concentrer sur l'analyse et la mise en œuvre

des actions dans le but de développer l’efficience

organisationnelle et de faciliter le travail de ses

collaborateurs en réduisant par exemple les tâches à

faible valeur ajoutée.

Travailler sur l’optimisation du Manager Effort Score

et de l’Agent Effort Score servira ainsi à améliorer le

Customer Effort Score.

Comment pouvez-vous accompagner les

entreprises sur ces sujets ?

Easyvista est un éditeur de logiciels et de solutions. Dans

ce cadre, nous proposons la solution EV Self Help. C ’est

une solution innovante de gestion de la connaissance

permettant l’auto résolution et la réduction du nombre

d ’appels reçus dans les centres de contact. Elle permet

au prospect de résoudre ses problèmes tout seul, en

naviguant facilement dans les arbres de résolution ce

qui augmente le taux d'adoption et de satisfaction des

utilisateurs.

Grâce aux possibilités offertes par la technologie

(l ’intelligence Artificielle, la digitalisation et l’Analytics),

notre solution permet de centraliser l'ensemble de la

connaissance d ’une entreprise ou d ’un service et de la

modéliser sous forme d ’arbre de diffusion de procédures,

diffusées à travers différents canaux.

Cette solution permet aux utilisateurs de bénéficier d ’un

portail de connaissances dynamique pour tirer parti des

connaissances et obtenir eux-mêmes des réponses à

leurs questions grâce à des scénarios de question/

réponse et à des technologies conversationnelles

(chatbots). EV Self Help apporte ainsi une façon

unique de naviguer dans l'information et les flux de

connaissances, dans un format plus interactif et facile

d'utilisation.

EV Self Help est une solution connectée avec les autres

outils d'entreprise ce qui facilite la récupération de toutes

les informations afin de contextualiser l'exécution de la

procédure et in fine mettre à jour automatiquement les

CRM des différentes bases de données des entreprises.

Un de nos clients, spécialisé dans l’entretien et le

dépannage des systèmes de chauffage pour les

particuliers, a mis en place notre solution qui permet à

ses téléopérateurs externalisés de qualifier le problème

du client ainsi que son équipement à partir du CRM.

Le téléopérateur est ensuite guidé pas à pas par un

parcours web entièrement intégrés dans ce CRM.

Après la qualification du problème, le téléopérateur

peut apporter la réponse simple et pertinente au client

grâce à notre solution. La requête est automatiquement

mise à jour dans le CRM et le cas échéant transférée à

une équipe d ’intervention.

Et pour conclure ?

Simplifiez la vie de vos clients et de vos collaborateurs

pour une expérience client efficace !

Considérez vos clients et vos collaborateurs en leur

simplifiant la vie et leur apportant une réponse

personnalisée à travers les différents canaux utilisés !
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