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I’;-_-x\l I’;-_-x\l IIrl-‘,-s-\\..":I I’;-_-x\l I’;-_-x\l

I'\. 1 .'II I'\. 2 .'II A I'\. i .'II I'\. 5 .'II

I T —_ — R I
RECONSTRUIRE LE

CHANGEMENT GERER L'URGENCE

RECEVOIR LES APPELS VERIFIER LES INSCRIPTIONS RESTER EN LIGNE

x TOUS LES AUTRES CLIENTS QUI ONT UNE URGENCE

UN LUNDI BIEN CHARGE.



APRES : 'AGENT A DEJA TRAITE LE RESTE

APPELS PRIS EN CHARGE

INSCRIPTIONS VERIFIEES

CHANGEMENTS RECONSTRUITS

CLIENTS INFORMES

URGENCES TRAITEES

IL RESTE UNE DECISION HUMAINE : APPROUVER OU
REFUSER LA REMISE.

Workflows 1:09 PM

Approbation d'un geste commercial

Case CAS-01042-XTB2K9

Client Camille Berpard

Commande HF-2026-04217

Demande Option déjeuner encadré (12h30-13h30) : 70 EUR -> 50 EUR
Remise 20 EUR (28.6 %)

Total 340 EUR apras remise

commande

Motif du client

Le client demande de ramener 'option déjeuner encadreé (12h30-13h30) de 70 EUR
a 50 EUR, soit une remise de 20 EUR (28.6 %). Motif : Demande commerciale aprés
gjout confirmé de 'option déjeuner encadré : client fidéle, souhaite que le tanf de
cette option soit ramené de 70 € 3 50 €, comme lors d'une précédente réservation.

Revue humaine acceptée.

Evaluation de I'agent

Une approbation humaine est nécessaire car la remise demandée de 28,6 %
dépasse le seuil habituel et s'appuie sur un argument de fidélité ainsi gqu'un
précédent tanf avantageux accordé au client, ce qui requiert une validation

commerciale pour cohérence et éguite.

Approuver 20 EUR Refuser
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NOUS TRANSFORMONS L'EXPERIENCE
DE VOS CLIENTS ET DE VOS EMPLOYES.



LE MEME APPEL, CHIFFRE

CE QUE CA RAPPORTE, DES LE PREMIER SCENARIO

DISPONIBLE QUAND LE CLIENT
APPELLE

24/7-2j— 5 min

place verrouillée pendant Iappel.

L'appel de la démo est un samedi. Hier :
répondeur, rappel le lundi. Aujourd‘hui :

VOS EQUIPES DECHARGEES

15€-0,15€

25 minutes humaines par modification hier ;

des tokens aujourd’hui. L'humain ne garde
que l'exception, 4 haute valeur.

IL VEND POUR VOUS

Panier +17 %

Le déjeuner vendu 70 € pendant I'appel, net
50 € aprés le geste commercial approuve
{290 £ — 340 €) — annonce, consentl, jamais
bradé.

Les tokens font le volume. L’humain garde la décision.

DES CLIENTS QUI RESTENT

~ 100:1

L'anxiété s"arréte au moment de vérité. ~1,7
ME/an de séjours proteges pour ~13 k€/fan
de tokens,



CE N'EST PAS UN CAS
ISOLE. C'EST UN PATTERN
CUSTOMER SERVICE.

PARTOUT OU UN CLIENT APPELLE PARCE QUE QUELQUE CHOSE A CHANGE

RECONNAITRE — COMPRENDRE — VERIFIER — AGIR — ESCALADER

VOICE LIVE + FOUNDRY AGENT + ORGANISATION IQ + COPILOT + DYNAMICS + POWER PLATFORM

HOSPITALITY & TRAVEL RETAIL & E-COMMERCE TRANSPORT & MOBILITE ASSURANCE & FINANCE SANTE & SERVICES

Reservation - Upgrade - Annulation Commande . Livraison . Retour Biltet . Incident . Rebooking Confrat . Sinistre - Exception Rendez-vous - Admission . Suiv



SOURCES ENTREPRISE
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M365 & METIER

Tears - Emails - Portail - Opérations

[

APRES LE MVP : CONSTRUIRE LE

SOCLE DATA DE LENTREPRISE

MVP VALIDE — EQUIPE DE COMPTE + DATA SPECIALIST — FABRIC A L'ECHELLE

- -
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Powver Bl - Pilotage entrepriss

DATA AGENTS & POWER Bl AGENT SKILLS — COPILOT - COWORK - AGENTS METIER

Parcours - Valeur - Satisfaction

Capacite - Exceptions - Qualite

]

VALEUR A L"ECHELLE



ON NE TRANSFORME
PAS DES SYSTEMES.

ON TRANSFORME
DES EXPERIENCES.

OZGUR KARAHAN
CHALLENGE INTERNE - VISION FRONTIER — CE QUE MICROSOFT PEUT DELIVRER AUJOURD'HUI



