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Engagement client omnicanal, IA pour services financiers

BNP Paribas Personal Finance révolutionne
l’expérience client

Nuance Communications

18 Février 2021

La filiale espagnole de BNP Paribas Personal Finance a déployé un assistant virtuel afin
d’aider ses employés à travailler de manière plus efficace et de donner à ses clients des
réponses plus rapides à plus de 90 questions fréquemment posées. Précis à 96 % dans la
compréhension des questions posées par les clients, l’assistant virtuel peut désormais
résoudre près de la moitié des demandes sans l’aide d’un agent.

Depuis 65 ans, BNP Paribas Personal Finance fait partie des leaders de l’information sur la budgétisation à
l’attention des particuliers. Elle aide également ces derniers à obtenir le crédit responsable dont ils ont
besoin pour réaliser leurs rêves. L’excellence de son service client a toujours joué un rôle majeur dans la
réussite de l’entreprise. La filiale espagnole de BNP Paribas Personal Finance est maintenant à l’origine de
la transformation du modèle du service client de l’entreprise. Le nouveau modèle qu’elle met en avant a
pour but d’augmenter la productivité et d’optimiser l’expérience client.

La filiale a compris qu’elle pouvait tirer profit de l’automatisation afin de fournir un service client en
continu et d’augmenter son efficacité. C’est la raison pour laquelle elle a adopté l’assistant virtuel de
Nuance pour obtenir l’automatisation intelligente dont elle avait besoin.

« Au travers de notre projet d’assistant virtuel, nous cherchions à réaliser les deux changements les
plus cruciaux pour tout modèle de service client : améliorer la satisfaction des clients et gagner en
efficacité. »

Paz Puchol, directrice de la transformation digitale des opérations, BNP Paribas Personal Finance

https://www.facebook.com/nuancecommunications
https://www.linkedin.com/company/nuance-communications
https://twitter.com/NuanceInc
https://www.youtube.com/user/nuancecommsinc
https://whatsnext.nuance.com/fr-fr/engagement-client-omnicanal/banque-assitant-virtuel-cx/
https://whatsnext.nuance.com/fr-fr/engagement-client-omnicanal/banque-assitant-virtuel-cx/
https://whatsnext.nuance.com/fr-fr/author/nuance-communications/
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L’IA et les agents : l’association idéale
Après avoir lancé son assistant virtuel, l’entreprise a intégré un nouveau collègue à l’équipe de son service
client : une intelligence artificielle qui lui a permis d’offrir un service à la fois personnel et automatisé.

L’assistant virtuel est désormais le premier point de contact des clients. Il a reçu des instructions lui
permettant de répondre à plus de 90 questions sélectionnées par des groupes d’employés travaillant à
chaque niveau de l’entreprise et par des experts faisant partie des services professionnels de Nuance.

Si l’assistant virtuel ne peut pas répondre de lui-même à une demande ou s’il détecte de la frustration ou
de l’agacement, il met le client en relation avec un agent, en fournissant à ce dernier tout le contexte de la
conversation. En plus de garantir une expérience rapide et sans interruption aux clients, cette solution
améliore l’efficacité des agents.

Un assistant virtuel très performant, prêt à se

développer
L’assistant virtuel comprend 96 % des demandes des clients et répond désormais à 46 % de leurs
questions sans l’aide des agents.

La filiale espagnole de BNP Paribas Personal Finance a atteint ses objectifs initiaux, qui consistaient à
améliorer son efficacité opérationnelle ainsi que l’expérience client. Elle prévoit désormais d’aller encore
plus loin avec les technologies de Nuance.

L’entreprise travaille maintenant à l’ajout d’un assistant virtuel à son application mobile et au
développement de services automatisés pour les paiements, les ventes et l’après-vente. Elle compte
également intégrer le portail Nuance Call Steering à son SVI afin que les clients puissent indiquer la raison
de leur appel avec leurs propres mots et soient directement transférés vers le bon service.

En associant l’automatisation intelligente et le service client, la filiale espagnole de BNP Paribas Personal
Finance adapte son modèle de service client à l’ère numérique pour continuer à aider les clients à gérer
leur argent de manière efficace et à atteindre leurs objectifs financiers.

Regardez aussi comment BNP Parisbas déploie la technologie de Nuance en France.
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More Information

Intéressé par les témoignages de clients?

Écoutez nos webinaires enregistrés animés par des leaders de l'innovation en finance et
télécommunications.

Learn more

https://www.nuance.com/fr-fr/omni-channel-customer-engagement/landing/case-study/bnp-paribas.html
https://www.nuance.com/fr-fr/omni-channel-customer-engagement/landing/case-study/bnp-paribas.html
https://www.youtube.com/watch?v=sKmaDEr9A1Q&list=PLRFp5KqXtQ6y6ibfIysV1mPQl5OuMav84&index=8
https://whatsnext.nuance.com/fr-fr/tag/assistants-virtuel-intelligent-en-fr/
https://whatsnext.nuance.com/fr-fr/tag/cas-clients-en-fr/
https://www.nuance.com/fr-fr/omni-channel-customer-engagement/landing/case-study/bnp-paribas.html

