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Simplifiez la vie de vos clients et de vos
collaborateurs pour une expérience

client efficace !

Senior Director of Product

Marketing chez EasyVista
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On entend trés souvent parler de la
satisfaction client contrairement a I'effort
client. Pouvez-vous nous en dire plus ?

La satisfaction client et I'effort client ne sont pas des
notions qui s'opposent. L'effort client est I'une des
composantes de la mesure de la satisfaction client.
Dans ce cadre, le Net Promoter Score est aujourd'hui
I'outil de gestion le plus utilisé pour évaluer la fidélité
des relations clients d'une entreprise.

Le Customer Effort Score (CES), dont I'usage se
développe petit a petit, est un indicateur permettant
de mesurer I'effort fourni par les clients pour effectuer
une action précise ou obtenir une réponse a une
demande. C'est I'indicateur clé pour mesurer |'efficacité
de l'expérience client qui est utilisé aujourd'hui, en
particulier au sein des services supports, des Services
Aprés-Vente, et dont le marketing et le commercial
peuvent également se servir. Une étude faite par
Harvard Business Review en 2010, montre que 10 %
des entreprises avaient mis en place cet indicateur.

En effet, afin de fidéliser ses prospects, chaque
entreprise doit veiller a répondre a leurs attentes en
leur simplifiant la vie.

Dans cette perspective, garantir une expérience
client réussie passe par la clarte, la pertinence, la
contextualisation, l'automatisation et l'accés facile a
I'information aussi bien pour le prospect que pour le
collaborateur. Chez Easyvista, ces éléments sont le
vecteur clé pour améliorer le CES. Rendre la vie facile
au client ou a l'utilisateur constitue ainsi un levier de
fidélisation.

nme
considération client ? Pouvez-vous nous

nt cet aspect impacte-t-il la

donner des exemples ?

Pour réussir I'expérience client, il est important de
réveiller le client qui est en nous en nous mettant a sa
place. Cela implique trois composantes de I'expérience
client : le canal, le profil et le contexte.

A titre d'exemple, les compagnies d'assurance qui
developpent des applications de gestion de sinistres
permettant de renseigner un constat, de suivre
l'instruction d'un dossier ou de partager des piéces
justificatives depuis les smartphones, se rendent
compte que ces applications sont peu utilisées. Ceci
met en evidence l'importance de se mettre a la place
du client, car une personne sinistrée ne va pas penser a
telécharger une application mais a déclarer son sinistre,
le plus tot possible, chez sa compagnie d'assurance.
Les applications doivent alors répondre a la demande
de l'utilisateur dans différentes situations. Un accés
simple et direct a |'information est clé.

Un autre exemple concret est celui de I'un de nos
clients : une entreprise qui commercialise des volets
roulants et des portes de garages. Notre prospect a
constaté qu'en cas de perte de la télecommande de la
porte de garage, par exemple, le client se trouve obligé
de contacter le centre de contact pour trouver une
solution. Dans ce contexte, le téléopérateur a besoin
d'informations techniques pour répondre a ses besoins,
quelque chose qui n'est pas évidente a distance.

A ce titre, I'entreprise a mis en place notre solution
permettant sur une application web de suivre un pas a
pas guidé qui pose des questions avec des visuels trés
simples et trés faciles a comprendre.
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Ceci nous a permis de réduire trés fortement le CES
et d'augmenter la satisfaction client. La clarté des
informations est essentielle pour diminuer I'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 |'effort nécessaire qu'un
agent doit faire pour réaliser une tache, 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 |'effort sera important.

Quant au Manager Effort Score, dans des environnements
ou 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
a l'ensemble des acteurs de la chaine de valeur de
I'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 |'entreprise.

A ce titre, nous avons mis en place des bases de
connaissance centralisées, évolutives et connectées
aux applications tierces (CRM, ITSM, ERP) permettant
de diminuer I'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 ceuvre une organisation et des
solutions qui diminuent le MES permet aux managers
de se concentrer sur l'analyse et la mise en ceuvre
des actions dans le but de développer I'efficience
organisationnelle et de faciliter le travail de ses
collaborateurs en réduisant par exemple les taches a
faible valeur ajoutée.

Travailler sur I'optimisation du Manager Effort Score
et de I'Agent Effort Score servira ainsi a 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 |'auto résolution et la réduction du nombre
d'appels regus dans les centres de contact. Elle permet
au prospect de résoudre ses problémes tout seul, en
naviguant facilement dans les arbres de résolution ce
qui augmente le taux d'adoption et de satisfaction des
utilisateurs.

Grace aux possibilités offertes par la technologie
(I'Intelligence Artificielle, la digitalisation et I'Analytics),
notre solution permet de centraliser I'ensemble de la
connaissance d'une entreprise ou d'un service et de la
modéliser sous forme d'arbre de diffusion de procédures,
diffusées a travers différents canaux.

Cette solution permet aux utilisateurs de bénéficier d'un
portail de connaissances dynamique pour tirer parti des
connaissances et obtenir eux-mémes des réponses a
leurs questions grace a des scénarios de question/
réponse et a des technologies conversationnelles
(chatbots). EV Self Help apporte ainsi une facon
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 I'exécution de la
procédure et in fine mettre a jour automatiquement les
CRM des différentes bases de données des entreprises.

Un de nos clients, spécialisé dans |'entretien et le
dépannage des systémes de chauffage pour les
particuliers, a mis en place notre solution qui permet a
ses téléopérateurs externalisés de qualifier le probléme
du client ainsi que son équipement a partir du CRM.
Le téléopérateur est ensuite guidé pas a pas par un
parcours web entiérement intégrés dans ce CRM.

Aprés la qualification du probleme, le téléopérateur
peut apporter la réponse simple et pertinente au client
grace a notre solution. La requéte est automatiquement
mise a jour dans le CRM et le cas échéant transférée a
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 a travers les différents canaux utilisés !
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