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Révolutionner le service client avec I'lA
génerative

Les interactions client les plus efficaces sont personnalisées et instantanées. Et si
vous pouviez automatiser toutes ces interactions ? Vos clients obtiendraient des
réponses sans attendre, vos agents seraient plus productifs et les opérations métiers
seraient plus fluides.

Avec |'|A générative, maintenant, c'est possible.

Ce type d'lA est une véritable révolution. Elle va au-dela des systémes classiques
(basés sur des régles) en proposant des résolutions contextualisées et pertinentes.

Pas étonnant que [/0 % des entreprises étudient actuellement ses possibilités !

Qu'il s'agisse de chatbots intelligents pouvant fournir une assistance rapide et
personnalisée ou de la création de rapports interactifs comprenant des informations
métier stratégiques, I'l|A générative ouvre de nouvelles possibilités d'amélioration des
expériences client et collaborateur.

Ce guide va vous permettre d'utiliser I'l|A générative pour :

Q Automatiser les interactions et le support client pour proposer des
résolutions personnalisées

Aider les agents a fournir rapidement des réponses précises dans
toutes les situations

%
@ Générer automatiquement des informations pour optimiser les
opérations en prenant des décisions a partir des données

Freshworks | L'avenir du service client
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PARTIE 1

Automatiser le libre-service
avec des chatbots bases sur l'lA




La solution aux temps d'attente trop longs et aux agents débordés ? Un libre-
service omnicanal disponible 24 h/4 et 7 j/7.

C'est exactement ce que dit |e directeur de I'expérience client digitale de cette
grande société américaine de la finance : « Les clients préferent interagir avec les
marques sur des canaux comme Apple Business Chat, WhatsApp, Facebook
Messenger, ou encore notre application mobile. lls nous ont expliqué combien ils
appréciaient de pouvoir accéder au service client a tout moment. L'ensemble du
contexte et de l'historique des messages est la. Les interactions sont
persistantes et personnalisées. »

Si vous améliorez vos capacités de libre-service avec des chatbots basés sur I'lA
capables de fournir des réponses personnalisées aux questions les plus
courantes, les agents du service client seront moins sollicités et pourront se
concentrer sur les problemes plus complexes, qui requierent davantage
d'attention.

L'lA générative interprete le texte naturel saisi par les clients et est entrainée a
proposer des solutions personnalisées. Soit. Mais qu'est-ce que cela signifie pour
vos clients, vos agents, vos administrateurs et votre entreprise ?

i) Des résolutions rapides et personnalisées

Les attentes a rallonge et serveurs vocaux interactifs ont laissé la place aux
résolutions en temps réel assurées par des chatbots intelligents.

Méme si les chatbots sont en mesure de traiter un grand nombre de demandes,
les clients attendent encore des expériences personnalisées, ancrées dans leur
contexte, empathiques et agréables.

Freshworks | L'avenir du service client

L'alliance des chatbots et de I'|A permet de créer des
bots bien plus sophistiqués, capables d'imiter les
conversations humaines et d'utiliser les technologies de
traitement et de comprehension du langage naturel, de

I'lA et du Machine Learning pour comprendre l'intention
d'une demande et proposer des solutions.

Colin Crowley

Senior Director of Customer Success chez Freshworks

Pour proposer une assistance personnalisée par chat, nous vous

recommandons d'entrainer votre |A avec les modeéles de données suivants :

A. Le LLM : Grand modele de langage :

Les chatbots basés sur I'lA générative proposent des conversations plus
pertinentes. En effet, ils sont entrainés a comprendre et imiter le langage
humain. lls sont également capables de reconnaitre les préférences clients

aux expériences et cultures diverses, ce qui les rend plus empathiques.
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B. Les données métiers

Analysez rapidement l'historique des achats et des demandes d'assistance de
vos clients pour en déduire I'action qui optimisera les interactions. Par exemple,
I'lA est capable de recommander la meilleure résolution pour un client donné en

fonction de son historique avec le support.

Une IA entrainée a partir de données de support peut comprendre les nuances
de chaque demande entrante, guider les agents vers la meilleure action a
effectuer et proposer une analyse minutieuse de chaque conversation pour

améliorer les performances des agents en continu.

ii) Une charge de travail réduite

Le déploiement de chatbots en libre-service automatise les résolutions en
répondant aux questions simples les plus courantes. Cette stratégie permet

d'alléger considérablement la charge de travail des agents, qui peuvent alors se

concentrer sur les problemes plus complexes.

CUSTOMER SUPPORT

e BotVoyage

Hey, | wanted to check if my bag is
covered under warranty.

BotVoyage

e Happy to help! Please select your
order.

£
ﬂ
>
Ivory Trail - Weekender Bag Travelite Pro
Qt: Qt:1

Ivory Trail - Weekender Bag
>

Reply here.....

CUSTOMER SUPPORT

o BotVoyage

—— LR S A B S A T e A e A s A A =]

order.

lvory Trail - Weekender Bag Travelite Pro

Qt:1 Qt:1

Ivory Trail - Weekender Bag

e Great news, Victoria. Your
one year warranty is active
until 21st December, 2023!

BotVoyage

Reply here..... >

Exemple de libre-service automatisé par chatbots

Source : enquéte de Forrester'

des entreprises interrogées par Forrester
ont déployé des fonctions
d'automatisation pour résoudre les
demandes a partir de bots capables de
guider les clients vers la solution désirée.

\
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G PhonePe

PhonePe, la plus grande plateforme de paiement digital d'Inde, voulait
traiter plus rapidement les questions soumises a son support tout en
proposant un service client cohérent.

Pour y parvenir, elle a automatisé le traitement des questions les plus
fréquentes avec l'aide des chatbots. Elle a ainsi pu automatiser plus de
850 scénarios de support et résoudre 80 % des questions clients sans
intervention humaine. Les bots ont permis a PhonePe d'atteindre des
scores CSAT supérieurs a ceux des canaux classiques.

Source

iii) Une assistance évolutive

Les chatbots basés sur I'lA peuvent étre déployés sur différentes plateformes de

messagerie et dans différentes langues. Avantage supplémentaire : vous pouvez

le faire sans mobiliser une armée de développeurs et de designers.

Freshworks | L'avenir du service client

Une des plus grandes sociétés de la finance en Amérique du Nord doit
répondre a des demandes client tres variées, certaines plus faciles a
traiter que d'autres. Elle a déployé des bots pour accéder instantanément
a diverses demandes, par exemple récupérer des soldes de compte. Elle a
ainsi fait économiser plus de 10 000 heures de travail a ses agents.

« Nous avons confié le traitement des questions simples a notre assistant
virtuel. Nous avons mis en place un score de confiance : lorsque les
questions sont trop complexes pour le bot, il les transfére de maniére
invisible a un agent humain, en lui fournissant le contexte et l'historique
pour lui permettre d'instiller une certaine émotion dans la conversation.
Ce transfert est invisible pour le client, qui reste dans la méme fenétre de
chat. »

Director of Digital Customer Experience chez une grande société de la
flnance américaine

Source

Avec l'aide de I'lA générative, les administrateurs et responsables support
peuvent créer des chatbots a partir d'instructions en langage naturel. Un seul
prompt suffit pour demander au systéme de générer automatiquement les
étapes, les déclencheurs et mémes les connexions APl nécessaires. Autrement

dit, il est désormais possible de créer des flux de bots entierement avec I'lA.
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L'lA peut également fournir des recommandations dans les bots en s'appuyant
sur les interactions précédentes : elle identifie trés facilement les sujets qui
pouvent étre traités la plupart du temps sans agents. Comme les clients trouvent
de plus en plus les réponses a leurs questions grace au libre-service, les agents
peuvent se concentrer sur les problemes plus complexes.

Lorsqu'un client demande spécifiquement a parler a un agent, I'l|A peut transférer
la conversion a I'agent approprié de fagon tres fluide, avec le contexte requis
pour faciliter l'interaction. Ainsi, tous les tickets et toutes les conversations sont
attribués et aucun client n'attend de fagcon démesurée.

4 )
Avantages clés de lI'automatisation du libre-service avec des chatbots

basés sur l'lA :

0 Les résolutions sont plus rapides, quel que soit le canal choisi. Avec
I'lA générative, les conversations paraissent plus personnelles et plus
naturelles et sont, de fait, plus agréables.

0 Les entreprises peuvent déployer leur support plus rapidement, garder
le controle des codts opérationnels et renforcer leurs relations clients.

° Les administrateurs peuvent déployer des chatbots sans s'appuyer sur
une équipe dédiée de développeurs ou designers.

a Les agents peuvent se concentrer sur les demandes les plus
complexes et laisser les chatbots s'occuper des questions qui
reviennent fréquemment.

\_ J
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PARTIE 2

Accelerer la productivite des
agents et l'efficacite globale avec
I'lA generative




En matiere de service client, I'lA génere sa valeur maximale lorsqu'elle optimise

l'efficacité de vos équipes support.

D'aprés un rapport du Gartner?, I'|A améliore :

- La productivité des collaborateurs en réduisant le temps moyen de traitement
- La qualité et la précision des interactions en créant une base de contenus

réutilisable

Le libre-service réduit la charge de travail des agents, et l'lA les aide a :

i) Interagir en contexte

Vous aussi, ca vous agace de répéter plusieurs fois votre probléme a chaque
interlocuteur, qui se retrouve a gérer différentes conversations dans différentes
applications pour essayer de comprendre la situation, sans pouvoir vous répondre
rapidement pour autant ?

L'lA simplifie ce processus en le rendant plus efficace. Elle est en mesure d'accéder
aux données et au contexte client pour recommander aux agents les actions les
plus pertinentes pour résoudre leur probleme. Forts de cette connaissance unifiée
des préférences utilisateur et des suggestions de I'lA, les agents peuvent enfin
proposer des résolutions pertinentes en temps réel.

ii) Interagir proactivement

L'IA peut également identifier les clients qui semblent vouloir différer un achat ou
arréter un abonnement. Cette analyse permet aux agents de les contacter en
amont et de leur fournir un accompagnement précis et pertinent, plutét que de
simplement répondre a leurs problemes.

Freshworks | L'avenir du service client

L'lA générative donne aux agents la possibilité d'interagir avec les clients de fagon
contextuelle et de maniere proactive, mais elle peut aussi leur servir d'assistant
personnel :

i) Augmenter la productivité des agents

Les fonctions basées sur I'lA générative peuvent aider les agents a répondre plus
rapidement et de maniéere cohérente, notamment :

- La synthese des interactions clients. L'|A peut synthétiser les
conversations de support, ce qui évite aux agents d'avoir a lire toute une

conversation ou une chaine d'e-mails. Pendant la phase béta d'IA générative

de Freshworks, les agents qui utilisaient la fonction de synthése des

conversations ont économisé 57 % de leur temps.

MNew tickets > 19640 Q Search conversations o dfy Q _» Online l@
Ty “ Reply ~ - Forward E Add note 2 Broadcast = Merge H & Discuss & Show Activities € o | > Bl
N S
ew Open @ CONTACT INFO ~ @
. ® FIRST RESPONSE DUE
Request for Return of Product Without Tags by Mon 3 Jul 2018, 09:18pm )
e Jennifer goodwin
@ Ticket summary ® RESOLUTION DUE Edit Product manager
by Mon 3 Jul 2018, 09:18pm
= Created by Andrew paul  a min ago (Wed, 14 Mar 2023 at 10:12 am) Company
Acm &
Subject: Delayed Delivery
PROPERTIES
- Customer received a black and white polka dots T-shirt on 10th March Primary email
; £ j ifer. dwinl le.
+ Received the product without tags jenniter.goodwini@sample.com
» Customer wants to know the return procedure as there are no tags Search tags to add Phone

+1782 342 2398
Phone Pe Support =  Helpdesk = 823 4

Jennifer goodwin via email Helpdesklssues: = - +4 Total MRR
Created by Johnathan Doe 2 hours ago (Wed, 14 Mar 2023 at 70:12 am) $12632

Status

Hi, % View more info

| have received the Black & white polka dots T-shirt that | ordered on 10th march. However, upon
inspecting the item, | noticed that it did not have the tags attached to it. Priority
| am unable to use the product without the tags as it is an important part of the product's

@ CONTACT TIMELINE

authenticity and | would not be able to resell it. Therefore, | would like to request a return for the Medium
product. = Ticket closed - You can
Supercharge your fre...
Please let me know the procedure for returning the product without any further delay. | would T 4 May 2020, 5:30 PM
2 S J ; ; Design/ Aayush Bhatna... ~
appreciate it if you could provide me with a return label so that | can sen d the item back to you in Status: Waiting on customer
a secure manner. | am looking forward to your quick response to this matter.
Product o Ticket closed - You can
N Ersshidisie Supercharge your fre...
Thanks, s
nnifer )
. Status: Waiting on customer
Update
-+ View all activity

n & Reply v > Forward [E Add note

Exemple de génération de synthése par I'lA 08
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- La prédiction des réponses de support. L'|A est capable de prédire les - L'amélioration du style des réponses. Avec |'|A générative, les agents peuvent

réponses des agents et de terminer leurs phrases en un clic. taper rapidement une réponse, puis remplacer les tournures informelles par des

formulations plus soignées qui respectent l'identité de la marque, et ainsi

° y [ ] I ] [ , . . R
La creation darticles dans la base de connaissances. En quelques prompts, donner une réponse claire aux clients. Lors de la phase béta de Freddy Al, les

les agents peuvent créer des articles complets dans la base de agents qui utilisaient la fonction de reformulation répondaient plus rapidement
connaissances. Grace a I'lA générative, ils ne perdent pas de temps a écrire, a leurs clients. Un temps gagné estimé a 50 %.

copier, corriger et mettre en forme du texte. Les agents qui ont utilisé cette ] i .
- La conversion des notes des agents en réponses completes. Les agents

fonction avec la version béta de Freshworks ont économisé environ 67 % de , : , , :
peuvent écrire quelques notes rapidement, que I'lA transforme en réponse client

leur temps.
P plus formelle.
New tickets > 19640 Q Search conversations... e g 0Q - Online | g
v € Reply ~ > Forward El Add note 2 Broadcast H Merge : & Discuss & Show Activities ¢ | | > B
New 0 . @ I ” V 4 ° oo ° °
- R L'lA générative peut faciliter les interactions entre
®
Product tags missing by Mon 3 Jul 2018, 09:18pm . - " ®
enniter gooawin [ ) [ ]
. :?;?;f:fe;yg.:;g::f::nv;;o:ma;lhours ago (Wed, 14 Mar 2023 at 10:12 am) t:y ?AE::;UJTL:?:O?ILS’,E UEQt:TBpm . s et 0 I es e nt re p rl S es et I e u rs c I I e nts ) U n a g e nt p e ut
ompany
- . eme oo 1 ” V 4 ° ” -
oo | : ¢ utiliser I'lA générative pour répondre a la demande
Received a product without tags and delivery person didn’t pick up the product for return PROPERTIES Primary email e
because of no tags. help me to return it. jennifer.goodwinl@sample.com ] ° oo (L 4 ~ 1°
Tags
d'un client en utilisant le style approprié. Meme sil

Jennifer goodwin
Phone Pe Support *  Helpdesk x IR AE 3508

doit modifier le message proposé, il bénéficie d'une

Helpdesk Issues = +4 Total MRR
$12632
Status O
ase de travail.
ending
o €~ | From: Freshworks (support.sample@freshworks.com) v < Priority () CONTACT TIMELINE A
“ Medium
- i i i L h' 5} ) e '
To : Jennifer (jennifer.goodwinl@sample.com) Cc’ | Bee T Ticket closed - You can
. Expand Assign To Supercharge your fre...
Hi Jennifer, Disignf Aagush Bhatng = 4 May 2020, 5:30 PM
& Rephrase Status: Waiting on customer P d R k Q h
Sorry for the inconvenience Jennifer. | seey] & Summarize kil Wl Professional Product & Tickebelosed - Vowcan -
you confirm?| ‘0" Tone enhancer > T Casual & Freshdesk ¥ GUpsionsrgs youriee... CIO et SVP, IT CheZ FrQShworks
4 May 2020, 5:30 PM
&% Email generator &, Friendly Status: Waiting on customer
- T - Update
A® D »B 0B O : ot smves | B B

&

Exemple d'amélioration du style basée sur I'lA
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ii) Résoudre plus rapidement les demandes

L'IA peut aider les agents a cloturer les tickets et conversations plus rapidement
graceen:

- Effectuant un suivi auprés des clients. L'|A peut relancer les clients qui
mettent trop de temps a répondre, ce qui aide les agents a cloturer les tickets
plus rapidement.

- Résolvant automatiquement les requétes. L'IA permet de cloturer les tickets
et les conversations en fonction de mots-clés précis qui marquent la fin d'une
interaction, comme « Merci ». Par exemple, les agents qui ont utilisé cette

fonction avec la version béta de Freshworks ont constaté une baisse de27 %

de leurs taches manuelles, ce qui leur a permis de cloturer leurs tickets plus
rapidement.

[Les fonctions basées sur I'lA] redonnent du temps aux
agents et réduisent les taches superflues, ainsi que le
stress susceptible d'entrainer un burnout. Il est
indispensable de mettre en place une supervision
humaine pour examiner et modifier les réponses afin de

s'‘assurer que les informations fournies sont exactes et
ne posent pas de problemes pour les clients ou pour la

réputation de la marque.

Y Prakash Ramamurthy

Chief Product Officer chez Freshworks

Freshworks | L'avenir du service client

iii) Générer les informations de support en temps réel

L'lA optimise l'efficacité et la qualité du support en fournissant des informations en
temps réel, comme par exemple :

- Recommandations d'étapes suivantes. L'|A suggére les actions les plus
pertinentes que les agents peuvent exécuter pour répondre aux demandes
client pendant l'interaction.

-+ Conseils damélioration continue. L'|A peut jouer un réle central dans
I'amélioration du support. Elle peut fournir des conseils en temps réel aux
agents pendant et aprés chaque interaction. Comme I'lA peut en outre réaliser
des évaluations exhaustives et fournir de précieuses informations a votre
équipe, vous vous épargnez le recrutement d'une équipe d'assurance qualité
dédiée ou le passage en revue manuel d'un grand nombre d'interactions.

Avantages clés de la collaboration entre les agents et I'lA :

‘ Les entreprises peuvent réduire les colts d'intégration et de formation grace
a une meilleure efficacité et une meilleure productivité de leurs agents.

La productivité des agents s'améliore grace a |I'accélération des résolutions
et a la hausse du nombre de requétes résolues par chaque agent.

e Les clients, quant a eux, bénéficient de réponses plus rapides et de meilleure
qualité.

° Les managers peuvent recevoir automatiquement une analyse de chaque
conversation client pour aider leurs agents a améliorer leurs réponses et
proposer une meilleure expérience client.
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PARTIE 3

Optimiser les operations et
accelerer la croissance




Une expérience client fluide ne s'improvise pas. Vous devez identifier les
ameéliorations opérationnelles a apporter, les mettre en place, suivre de prés vos
progres... C'est un effort de chaque instant !

Vous craignez que l'ajout de I'lA alourdisse vos opérations ? Aucun risque. Voici
comment I'lA peut au contraire les simplifier :

i) Prenez des décisions basées sur les données et améliorez l'efficacité
opérationnelle

Il est essentiel pour les managers d'identifier les points d'amélioration a court et
long terme au sein de leurs équipes. Malheureusement, ce processus peut
prendre du temps, en particulier lorsqu'il dépend d'une équipe d'analyse, qui doit
collecter et analyser des données pour en tirer des informations utiles. Avec l'lA,
vous pouvez considérablement accélérer et améliorer ce processus. En effet,
I'lA peut analyser en continu vos données de performance, repérer les
informations importantes qui nécessitent votre attention et suggérer des
optimisations pour améliorer les performances. Vous pouvez interagir tres
facilement avec I'lA par l'intermédiaire de prompts en langage naturel.

Freddy Q Search conversation, contacts,etc ﬁEﬂ Q E‘Q _%,

Insights Prompts

-a- Show me the SLA adherence trend
A 3 high frequency customer

contact scenarios detected #® The SLA adherence has dropped by 12% in the past 24 hours
Show me all the scenarios

SLA adherence percentage trend & View full report

Avg. quality score has been
declining steadily in the last month

v

v Thereis a12% reduction in the SLA
adherence in the past 24 hours

Show me the SLA adherence percentage..

& 60% surge forecasted in the
number of conversations next week

Add this report to my dashboard Show me the CSAT relYprt across groups
§ 2 or more duplicate automations m
that run on conversations are found

Review and remove the duplicates

Exemple d'interaction possible avec des informations générées par I'lA

ii) Travaillez plus intelligemment et plus rapidement avec I'lA

Avec I'lA générative, les administrateurs peuvent aller plus vite en tapant
simplement leurs demandes sous forme de prompts. A partir de ces prompts,
I'lA effectue automatiquement diverses actions en leur nom, comme créer des
chatbots ou configurer des automatisations et des workflows.

Les administrateurs peuvent facilement mettre en place toutes ces taches en
discutant naturellement avec l'lA.

La création, le déploiement et le test de nouveaux processus pour améliorer
l'efficacité opérationnelle évitent de nombreuses taches manuelles et
chronophages. Avec les fonctions d'lA intégrées dans notre solution, les
administrateurs peuvent disposer d'un contrdle total. Certaines fonctions d'lA
peuvent méme étre activées et désactivées en un clic.
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-

-

Avantages clés de l'optimisation des opérations métiers avec ['lA :

Les managers peuvent simplifier les opérations et collecter rapidement
les informations nécessaires aux décisions a partir des données sans
faire exploser les colts.

‘ Les administrateurs peuvent déployer de nouveaux processus tres
rapidement.

‘ Les agents peuvent se concentrer sur le support clients grace a des
processus plus simples et une diminution des taches administratives.

‘ Les clients bénéficient d'une expérience fluide et cohérente a chaque
interaction.

Freshworks | L'avenir du service client
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Il est temps de demander davantage a
votre IA : un outil qui vous permettra de
doper votre service client et ainsi
accelerer votre croissance

Pour pallier I'importante augmentation des demandes de support et les attentes
toujours plus fortes en matiére de personnalisation et d'instantanéité, l'efficacité du
service client est devenue critique.

Seules les entreprises qui parviendront a aligner les équipes transversales sur les
attentes clients pour résoudre leurs problemes rapidement, quels gu'ils soient,
sauront tirer leur épingle du jeu. L'lA permet aux entreprises d'améliorer
l'expérience client en automatisant le libre-service, en rendant les agents plus
productifs et en optimisant les processus métier.

Chez Freshworks, I'lA est plus gu'une mode : elle fait partie de notre ADN et nous

mettons tout en ceuvre pour l'utiliser afin de révolutionner le service client. Nos
solutions d'exception ne sont pas seulement destinées aux tres grands comptes.
Elles concernent toutes les entreprises. Freddy Al, c'est une combinaison unique
de fonctionnalités IA internes et de technologies d'|A générative connues destinée
a générer de la valeur pour tous : clients, agents, managers et administrateurs.
Découvrez le service client de demain avec Freddy Al !

En savoir plus

Freshworks | L'avenir du service client 14
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Annexe

T Enquéte de Forrester : « Freshchat Thought Leadership Program—

Conversational Engagement Maturity », Forrester Research Inc., Janvier 2023

2 Rapport Gartner : « How Can Generative Al Be Used to Improve Customer

Service and Support? »
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clients dans le monde, parmi lesquels : Allbirds, Blue Nile, Bridgestone, Databricks, Klarna, NHS, OfficeMax et PhonePe.

© 2023 Freshworks Inc. Tous droits reserves. Freshworks et les logos associés sont des marques commerciales ou des marques déposées de Freshworks Inc. Tous les autres noms
d'entreprises, de marques et de produits peuvent étre des marques commerciales ou des marques déposees de leurs societés respectives.


https://www.freshworks.com/fr/

@ freshworks

freshworks.com



https://www.freshworks.com/fr/

