Solutions pour I'expérience client

Xpérience Eléments™ TELUS

Une solution infonuagique qui renforce le pouvoir d’agir des
consommateurs et favorise I'atteinte de meilleurs résultats d’affaires.

De nos jours, les clients ont des attentes élevées. lls sont plus exigeants envers les entreprises
avec lesquelles ils font affaire et n’hésiteront pas a partager leur expérience, bonne ou mauvaise,
sur les médias sociaux et sur d’autres forums. Le client a plus que jamais son mot a dire sur
I'expérience d’achat. En outre, le prix ou le produit ne sont plus les seuls éléments permettant
de se distinguer de la concurrence. Pour les entreprises, cette nouvelle réalité signifie qu’elles
doivent modifier la fagon dont elles servent leurs clients pour qu’au bout du compte, I'expérience
client soit de qualité supérieure et permette de devancer la concurrence.

Solution infonuagique sur demande, Xpérience Eléments comprend tout ce dont vous avez besoin
pour comprendre les besoins de vos clients, observer ce qu’ils disent de vous et faciliter leurs
transactions commerciales avec vous. Elle fournit les applications, les stratégies et la technologie
nécessaires pour offrir une expérience client exceptionnelle tout en réduisant vos colts d’exploitation.
Que vous échangiez avec vos clients sur votre site web, dans les médias sociaux, au téléphone, par
courriel ou par clavardage, Xpérience Eléments vous permettra de toujours comprendre les besoins
de vos clients, de les prévoir et de les combler. En plus de réduire vos codts et la charge de travail
de votre centre de contacts, la solution vous aidera a satisfaire vos clients en redirigeant le plus
grand nombre de contacts possible vers le web et le libre-service.

Les clients s’attendent a pouvoir accéder en tout temps aux
ressources dont ils ont besoin lorsqu’ils cherchent ou achétent
' un produit, ou lorsqu’ils tentent de régler un probléme, et ce,

avec ou sans 'aide d’un agent. Grace a son design interactif,
intuitif et invitant, Xpérience Eléments aide les clients & trouver
ce gu’ils veulent sur votre site web, sous votre marque, et laisse

Sur le web.

Une expérience

aux visiteurs une impression positive qu’ils voudront répéter. client positive peut
se traduire par un
Sur les médias Les entreprises et leurs clients utilisent de plus en plus les médias bénéfice net accru.
sociaux. sociaux pour communiquer entre eux. Ces échanges sont souvent .
publics, et la facon dont vous y prendrez part peut influer sur la Saviez-vous que :
perception que les gens ont de votre entreprise et sur le choix de
e faire affaire avec vous ou non. Xpérience Eléments favorise les 86 pour cent
échanges positifs sur les médias sociaux, renforce votre marque des consommateurs
et fait potentiellement augmenter vos revenus. La solution surveille sont préts a debourser
les sites de réseautage, les blogues, les communautés en ligne davantage pour une
et vous fournit de I'information précieuse que vous pouvez utiliser meilleure expérience client”
pour promouvoir votre marque, établir le dialogue, répondre aux
préoccupations des clients et stimuler les affaires 89 pour cent

des consommateurs vont
chez un concurrent apres
avoir eu une mauvaise
expeérience client”

Votre centre de contacts représente le noyau de tous vos

Par I'intermédiaire ’ ) . L - A
centrerie échanges avec les clients. Grace a Xpérience Eléments, vous étes

contacts. assuré d’offrir une expérience client supérieure, quel que soit le
canal utilisé : téléphone, courriel, clavardage et libre-service vocal.
Les besoins de vos clients sont comblés rapidement et facilement.
Les agents disposent d’une application de bureau polyvalente
pour servir les clients de la maniere la plus efficace qui soit
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Solutions pour I'expérience client

Offrir une meilleure expérience client

Jusqu'a présent, votre entreprise devait gérer séparément 'ensemble de ses
solutions d'expérience client. Dorénavant, Xpérience Eléments regroupe le tout en
une seule solution hébergée sur demande, qui comprend les éléments suivants :

Libre-service et autoassistance des clients : Permettez a vos clients d’en
faire plus par eux-mémes en leur donnant acces aux sites d'aide et aux widgets
qui les aideront pour la recherche et 'achat de produits ou la résolution de
problemes

Gestion des connaissances : Améliorez votre efficacité opérationnelle en
organisant l'information et en la partageant avec vos clients grace a une solution
complete de gestion des connaissances s'intégrant parfaitement a tous les
canaux de communication

Clavardage en direct avec un agent : Offrez de 'assistance immédiate
en temps réel a vos clients et évitez les achats abandonnés et la frustration
causée par de I'information introuvable

Gestion des courriels : Traitez efficacement les courriels par I'envoi
automatique de réponses aux questions les plus courantes au moyen
de la base de connaissances. Quant aux courriels les plus sensibles, ils
peuvent étre transmis a un échelon supérieur

Gestion des incidents : Consignez, attribuez et gérez les demandes

de service des clients, du contact initial jusgu'a la résolution, quel que soit
le canal utilisé pour acheminer la demande; faites-en le suivi et partagez
les lecons tirées de cette demande dans 'ensemble de votre entreprise
pour assurer 'amélioration continue

Suivis, rapports et analyses : \oyez avec quelle efficacité vous donnez
suite aux commentaires des clients et cermez les points a améliorer sur le
plan du service aux clients

Suivi des médias sociaux : Permettez a votre entreprise de suivre les
discussions pertinentes, en ligne et en temps réel, concernant vos produits
et services pour répondre aux besoins de vos clients, actuels et potentiels,
dans tous les canaux de communication

Mise en file et acheminement : Créez et gérez des files d'attente sur plusieurs
canaux en fonction de la disponibilité des agents, et acheminez les demandes
aux agents en fonction de leurs compétences pour un traitement plus efficace

Avec toutes ces solutions rassemblées, vous pourrez comprendre et prévoir
les besoins de vos clients et y répondre sur tous les canaux et a tous les points
de contact. En transférant le plus grand nombre de contacts vers le web et le
libre-service vocal, vous augmentez la satisfaction des clients tout en réduisant
vos colits et la charge de travail des centres de contacts.

Donnez a votre entreprise les moyens d’améliorer I'expérience client.

Conservez vos données et
vos solutions au Canada.

Xpérience Eléments fait partie des
Solutions clients Eléments de TELUS,
une solution complete prise en

charge par TELUS qui aborde tous

les aspects de 'expérience client,

des gens a la technologie en passant
par les services-conseils. Toutes vos
données sont hébergées dans un
centre de données au Canada pour
protéger la souveraineté des données,
et le soutien et la prestation du service
sont offerts par TELUS. Vous ferez
affaire avec une seule équipe pour
tous vos besoins.

Communiquez avec votre responsable des ventes TELUS, composez le 1-877-710-0404,
ou visitez le site telus.com/elementsFR
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