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L’expérience client est le “champ de bataille”

Gartner

“L’expérience client est le nouveau
champ de bataille. C’est la que le
business se gagne ou se perd. yy



De quelle année date cette citation

du Gartner ?
"L’expérience client est le nouveau

champ de bataille."

@ The Slido app must be installed on every computer you’re presenting from slido



https://www.slido.com/powerpoint-polling?utm_source=powerpoint&utm_medium=placeholder-slide
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
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Gartner

“L’expérience client est le nouveau
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Les expériences ne sont pas
au niveau des attentes

Ont abandonné un acte de d’achat a
! O/ cause d’une mauvaise experience

Des clients étaient tres O Trouvent que les BOT et agents
senisEls A B O virtuels sont peu aidants
dernieres interactions'

11 The changing expectations of customer experience, The Futurum Group, February 2024
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L’organisation autour du client est complexe

Les points de contacts sont nombreux et déconnectés

Marketing Contact
Engagement Center
- .- N P '.‘ ~<
-, S 4 ~ ’
// \\ B ki { S 4
’ \ (.)Od'ng ® @ Activities 5
} /7 b Booking reminaers 7 \ y
Campaigns | (@f Confirmation ’ \ )/
& Messages § / ‘\ p
K \ ) \ )/
\
Refunds /
) \. Payment Aerts (@ Q\ /
/ \  Reminders ) \ ]
/ \ b \
Input . E ! Output
Customer PARCOUR CLIENT Business
Acquisition  « \ /) \ ! Success
) \ , Q I
’ \ , \ I}
/ \ , \ ’1
0 o [ iti 3 Surve
, Visit Additional Updates ((@ ey
" astore .\ Y Purchases P .4 )
7 \ 4 \ ,
7 \ 4 \ ,
, \ 4 N ,
/ Sy . -~ ~ P
’ @ 10~
Digital Re-Book
Check-In Campaign

C I S c o GM © 2025 Cisco and/or its affiliates. All rightsreserved.



La technologie complexifie également

CLIENTS <-->

CISCO @W

L

Ecosysteme IT
complexe

©

Colts
SIEVES

00
0

Orchestration
fragmentée

i

Plus de channel de
communication

D

Des analyses
de données
pauvres
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Les attentes des clients evoluent rapidement

Communications | Self-service Relation humaine
Proactives Simple & Instantané empathique
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Minimiser les colts

5

Maximiser la satisfaction
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L’IA a un role a jouer pour
des expériences exceptionnelles

cisco cdh/wéf



(11 o o
The new programing language is the human language’
Jensen Huang, NVIDIA CEO, @CES 2025
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Sur le sujet de I'lA
o-| Agentique, je suis
ceinture...

@ The Slido app must be installed on every computer you’re presenting from


https://www.slido.com/powerpoint-polling?utm_source=powerpoint&utm_medium=placeholder-slide
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design

|A Generative vs |A Agentique ?

o

+ Réactive et Créative + Proactive and Autonomous
+ Output-Oriented + Goal oriented
+ Content-Based + Real-time environment
+ No external tools + Utilize tools & APIs
+ No adaptation from real-time + Continuous Adaptation
+ Content creation + Autonomous systems
+ Make decision-based input patterns + Independent decision making
\_ J \ J

Gestion d’un Aide moi a écrire un poste surl’IA Objectif . Accroitre mon engagement et
réseau social Agentique et la relation client... impact sur LinkedIn en matiere d’IA
Agentique pour la relation client.

>> Créera et publiera du contenu, répondra aux
commentaires, analysera les donnees, apprendra
et s gjustera, réaffectera le budget et lancera de

c 1 Sco cM © 2025 Cisco and/or its affiiates. Al rightsreserved. nouvelles campagnes... 13



Interface |A pour les clients

cisco aﬂ«/wf

Clients

© 2025 Cisco and/or its

v

Employés en contact avec les clients
(Réceptionniste, Vendeur, Conseiller, Agent, Livreur...)

affiliates. All rightsreserved.



Interface |IA pour les clients

. 4 )

é. )

7

\

Résolution

Maitrise

Employés en contact avec les clients
Clients A g ents IA (Réceptionniste, Vendeur, Conseiller, Agent, Livreur...)

- J @ Al Assistant

C I S c o cM © 2025 Cisco and/or its affiliates. All rightsreserved. 15



Interface IA
De nombreux cas d’'usages

I (i9

Centres de contact Marketing
Remplacement SVI Base de données
Déviation des appels Qualification des prospects

Notification a double-sens Prise de RDV

)

RH
Intégration des employés
Avantages

Inscriptions libres

=)

IT
Résolution et statut des tickets
Mise a niveau proactives

Rappels
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CUSTOMER EXPERIENCE

Webex Contact Center
& Webex Connect

|[le Artificial Intelligence

cisco cﬂcﬂeﬂz

Webex Suite

Security En) Manageability

Al-POWERED PLATFORM

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All rightsreserved.

Cisco Devices

Interoperability



CUSTOMER EXPERIENCE

(. )
Q & >

Proactive @ Al @ Human

Journeys Agents Agents

Al Assistant for
Webex Contact Center

Webex Connect Webex Al Agent

\_ J

0 Tim=

Al Artificial Intelligence ] Security 5 Manageability - Interoperability

Al-POWERED PLATFORM
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Self-Service

Commande d’un lphone
» Conversation fluide

= , . .
Z 1 2 3 » L’agent |A supporte les interruptions
0 4 5 6 * Une base de connaissance pour aider au
< choix du modeéle d’lphone

5 ¢ ¢
<_£ * |l orchestre des taches diverses

* 0 #

+ Garde-fous

cisco cﬂcﬂ%f

Irightsreserved. 19




Agent Al Studio

UX simple et en language naturel

L
g Greg_OrderMgmt
Last Updated at 20 May, 25 by Gregoire Dufournet

@ Configuration
Al agent configuration Draft

0 Session Add actions to connect your agent with external systems, or link a knowledge base to help it answer questions
255i0NS

@® History Profile Knowledge Actions Language
Analytics
Agent name * URL for agent profile image *
Greg_OrderMgmt w https://admin-assets-lo.s3.eu-west-2.amazonaws.com/r... X
Al engine *

Webex Al Pro 1.0

Ideal for most contact center use cases with global language support and human-like
interactions.

System ID *
Greg_MyRepublic-TUzvd4sV

Agent's goal * @ Insert example Welcome message *

Vous étes un agent poli et professionnel en commengant par saluer le Que puis-je faire pour vous ?
client par son nom. Vous répondez aux questions relatives aux
Iphones. |

—
Z
LL
O
<
<

Instructions (O Insert example

3. Si le client se pose des questions sur I'aspect d'un iphone, ou si il
souhaite obtenir une image d'un iphone, envoyez lui donc une photo
par sms en utilsant I'action (ENVOI_PHOTO)

4. Si le le client souhaite commander un Iphone:

4.1. Utilisez I'action (COMMANDE). Pour faire patienter le client dites
en frangais " Veuillez patienter quelques instants pendant que je crée
votre commande”. Veuillez bien vérifier que vous avez toutes les
infarmatinne ranuicas (adracea da livraienn rcaulaur stockana ) lina




Agent Al Studio

Base de connaissance

-
Greg_OrderMgmi
Last Updated at 20 May, 25 by Gragore Dulcirnat

B Canfiguration
Al agent configuration Published

Add actions to connect your agent with external systems, or link a k ge base to help it answer questions.

Profile Knowledge Actions Language

Knowledge base

Greg_lphones

Manage the selected knowledge base

—
Z
LL
O
<
<
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Agent Al Studio

Actions

Al agent configuration Ready to preview
Add actions to connect your agent with external systems, or link a knowledge base to help it answer questions.

Profile

Action name

Knowledge

Agent handover

ID_CLIENT

—
Actions

Created by

System

Gregoire Dufournet

Language

Description

Escalate the conversation to a human agent if the user asks for it.

action pour identifier un client

(@ What is an action?

Last updated

4 Mar 25, 6:32 PM

15 May 25, 8:06 PM

@ Publish

~+ New action

Controls

COMMANDE

Gregoire Dufournet

placer une commande dans Salesforce.

20 May 25, 12:25 PM

VERIF_PAIEMENT

ENVOI_PHOTO

Gregoire Dufournet

Gregoire Dufournet

vérification si le paiement a bien été effectué

envoi d'une photo d'iphone par sms

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All rightsreserved.
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Agent Al Studio

Flow d’exécution

Interface Low Code / No Code

B
|_
prd
LLl
Q)
<
2

Créer vous-méme votre Agent IA en quelgues minutes !

C I s c o cM © 2025 Cisco and/or its affiiates. All rightsreserved.
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Assister les collaborateurs sur
’'ensemble du parcours avec les clients

A

Appel >

® () 4 £X s

Sentim(,aﬁt glient Efficacité Formation Attrition Pilotage métier
amélioré boostée accélérée réduite amélioré

» )
* Cisco Al Assistant

C I s c o cM © 2025 Cisco and/or its affiiates. All rightsreserved. 24



PROBLEME

Lire les transcripts est
bien trop long

Prendre des notes
prend du temps,
source d’erreurs

Taches répétitives

n
<
<

cisco cﬂ«/wf

Réesumes de 9
conversations

SOLUTION

L’Al Assistant génere
des résumeés avant,
pendant et apres
conversations avec les
agents humains

Les agents sont au fait
du contexte

Conversations plus
personnalisées

Augmente confort et
productivité des
agents

(¥ Call Summary - Flight Change & Points
Allocation Issue

Reason for call: Customer experienced
difficulty in changing flight times and
was concerned about the non-
appearance of points from a recent
transaction.

Actions Taken:

« Confirmed flight change availability
and facilitated changes to meet
customer's preferred departure
times.

« Checked customer's account;
verified that recent flights qualify for
points.

« Informed customer of the standard
24-hour timeframe for points to
reflect in the account. Advised
customer to monitor their account
and report if points are not credited
after 24 hours.

« Changes accrued an additional cost
which the customer agreed to.

Follow-up Actions:
« None

(3 Copy |

4A94.%” A2 . NN
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Al ASSISTANT )

Suggestions Q
de réponses

PROBLEME

Les agents peinent a
trouver rapidement les
informations
pertinentes.

Réponses
incohérentes aux
questions des clients.

Délai de traitement et
frustration accrus.

Lacunes en matiére
de connaissances et
de bonnes pratiques.

cisco 007#!%7‘

SOLUTION

L'assistant propose
des suggestions en
direct

Propose des actions
automatisées au sein
des flux de travall

Garantit des réponses
cohérentes et
conformes

Réduit le temps de
traitement et optimise
I'efficacité

isco Al Assistant

Suggested response

Inform the customer that they need to
provide their account number, mobile
number and date of birth.

('~ Update CRM ) ( + Verify profile )

M:32AM = & &

Suggested response

Collect the transaction date, amount and
optionally the transaction id. Create a
case and share the number or send a text
message. Insurance covers $10K.

|+ Create case )

M32AM = O QP

@ Schedule followup

Suggested response

Ask the customer for preferred times for
a callback from the monitoring team.
They will call back within 48 hours.
Optionally offer prime expedited
processing within 12 hours for $25.

(@ callback queve ) ( B SendSMS )

M:32AM = & QP

Stop suggesting | Summarize

O Provide context to enhance suggestions

B

26
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cisco cﬂc/wéf

Well Being (¥

PROBLEME

Le stress des agents
entraine I'épuisement
professionnel.

Cet épuisement cause
une attrition élevée
(20230 % en
moyenne dans le
secteur).

Impact sur les
performances et la
satisfaction client.

SOLUTION

L'assistant détecte
I’épuisement en
temps réel

Actions proactives de
gestion du stress

Pause de base
intégrée d'une minute

Modéle personnalisé
pour chaque agent,
avec des seuils
distincts

Ready to pause and recharge?

This break is pre-approved by your
organization for your well-being.
You deserve it.

Later Take a break

X

27



<

AutoCSAT (9

PROBLEME

Taux de retour trés
bas des sondages
classiques

Ceux qui répondent
sont souvent les plus
satisfaits/insatisfaits !

cisco cM

SOLUTION

L'assistant évalue 100
% des appels avec
précision

Optimisez vos
opérations grace aux
informations

Contacts Missed
12
L1002
& Channel
m Voice
m Voice
n Voice
n Chat
n Voice
m Voice
m Voice
n Voice
n Voice
n Voice

-]

Queve 2
Inbound Sales
Inbound Sales

Loans

Fraud prevention

Inbound Sales

Loans

Inbound Sales

Loans

Outbound Sales

Outbound Sales

Cell

Average CSAT (D

4]5 % % %k * *

Ranking based on a scale of

@ % 0 ©ide

Average handle time - Voice

00:13:07

L4045 235 54

Team 8  Agent

cell & A
cell [i s
Ceil ™ Janf
cell @ e
Ccell & e
cel 0 s
cet @ anf
Cel @ s
Ceil & ™

&

CSAT Score (D
4.6
4.2
38
4.8
32
3.6
41
4.2
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[Recording retention
Standard (x months)
IStandard (x months)
[Permanent

Trashed

IStandard (x months)
Standard (x months)
Standard (x months)
[Standard (x months)
Standard (x months)

Trashed

ws per table: 10 v/

@ Customize

&  Actions
B *
> i
D> &
> 3
b
b
P
> 2 2
B
b %

101-100f 600 <
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Topics

webex Topic Analytics (beta)

sction helpful? ¢ @ 2 Tell Us More

CISCO_LIVE_MAY_COLLECTION

Date created: 05/24,

& Analytics e

Identifie les tendances des sujets
de discussions

Contact criteria
Queues
Sites

Teams

Est-ce que ma qualification & mon
routage sont efficace ?

Mes agents ont ils les moyens - pa—
d’addresser tous ces sujets ?

Inputs pour faire évoluer les IVR/AI
Agents en amont

Cancel Appointment Now

Book a Dactor's Appointment 24 (15.19%) Customer queried about appointment with a doctor, Customer wanted to book an appointment

Al ASSISTANT

Refill Blood Pressure Medication 22 (13.92%) Customer asked to refill for blood pressure medication, Customer asked for a refill on blood pre.
Schedule a Doctor's Appointment 22(13.92%) Customer wanted to schedule a doctor s appointment, Customer wanted to schedule an appoi.

Lab Test Disagreement 12 (7.59%) Customer inquired about a lab test that he did not agree to, Customer asked for the test numbe.

Prescription Refill Inquiries 12 (7.59%) Customer asked for a prescription refill, Customer asked for a refill of 10 mg supply
Disputing Charges on a Bill 11 (6.96%) Customer inquired about a charge on his bill that he did not agree to and if his insurance has b.

Schedule a Dermatologist Referral 11 (6.96%) Customer asked for a referral to see a dermatologist

c I Sco cM © 2025 Cisco and/or its affiiates. All rightsreserved. 29




Principes Cisco pour un IA/ML responsable

l Transparence

Garantir une visibilité compléte sur
le contenu généré par I'lA et sur la
maniére dont il est traité.

l Confidentialité

Les données des clients sont
traitées de maniere appropriée et
en toute sécurité.

cisco cﬂcﬂeﬂl

l Equité

Un traitement impartial et juste des
données, en tenant compte des
principes éthiques.

l Sécurité

Utilisation sécurisée des algorithmes
d'IA et des modeles de langage
(LLM) pour les entreprises clientes.

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All rightsreserved.

l Responsabilité

Une structure de gouvernance
efficace pour garantir les meilleurs
résultats pour les clients.

l Fiabilité

Fournir des solutions sur lesquelles
les clients peuvent compter au
quotidien.

30



Plateforme Cisco

Aadopter une approche axee sur la securnite et la sdrete avant tout.

CISCO WEBEX CX SOLUTIONS

Al agents
Input
' Output
Integrations & Contact
workflows center

@
*)

J

Input guardrails @J
Output Guardrails

Secure LLM
proxy

31



Cloud ou onprem ? Votre choix !

>

Webex Contact Center

Contact Center

CISCO cﬂvﬂeéf

'
Principgles nt
CCE 15
« Echelle au

sim{tanés
* Platéforme
« Misgs ajo
Al
«  Webex Al
* Résumés
(trial)
Digital
e Améliorati
digitaux

Apple

Co-exi

© 2025 Cisco and/or its affiiates. All rightsreserved.

Parcours
Digitaux et
Orchestration

Intelligence
Artificielle

Optimisation
des Effectifs

Analyses
Parcours Client

's de

nts

réel

naux
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Des atouts uniques pour I'expérience client

IA et canaux Plateforme unifiée Impact sur 'expérience Sécurité, conformité = Réseau étendu de
digitaux et ouverte employé et client et résilience partenaires certifiés

C I S c o cM © 2025 Cisco and/or its affiiates. All rightsreserved. 33



Les agents |A, pertinents pour
transformer et enrichir
I’expérience de vos clients ou
usagers ?

@ The Slido app must be installed on every computer you’re presenting from slido


https://www.slido.com/powerpoint-polling?utm_source=powerpoint&utm_medium=placeholder-slide
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design

cisco QM

MERCI
d Collaboration du World of Solution !

orred
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