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Digitalisation de la communication client 02 Czech Republic

I Digitalisation de la communication client 02 CZ

O2 est le leader incontesté du marché des services de
télécommunications en République tcheque.

Ce positionnement s'expliqgue notamment par la mise en ceuvre réussie
du programme Simple Online Company, dont fait partie la solution
centralisée de communication client fournie par Pro Document Services.
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La position de leader exige de savoir transformer chaque succés en
un houveau succes

Etre un leader performant en matiére de communication client exige une innovation continue afin de
répondre a l'évolution rapide des attentes et des exigences des clients, ainsi que la capacité d'exploiter
pleinement les opportunités offertes par les tendances de la digitalisation, de la communication
omnicanale et par I'essor massif de 'utilisation des smartphones, entre autres.
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Pour la digitalisation de la
communication, O2 a défini
les priorités suivantes

N°1

N° 2

N° 3

N° 4

N°5

Exploitation maximale des avantages de la
communication digitale, des spécificités de
chaque canal et de leurs formats.

Personnalisation et individualisation
maximales des contenus.

Optimisation de la lisibilité et de la clarté des
contenus pour les terminaux mobiles.

Interactivité maximale de la communication.

Accélération significative des processus de
conception et de gestion des contenus de
communication digitale.
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I Mise en ceuvre du systéme ALFA CRM

Afin d'atteindre les objectifs d'O2 en matiere de digitalisation de la communication, nous avons enrichi

la solution de communication client avec notre toute derniere technologie ALFA. Celle-ci associe des

innovations dans la génération de formats digitaux a des fonctionnalités permettant d'accélérer et

d'optimiser au maximum la création et la gestion des contenus.

ALFA a permis de transférer la responsabilité
de la création et de la gestion des contenus
aux utilisateurs métiers, y compris pour des
fonctionnalités avancées de personnalisation et
d'individualisation. Lintervention
des spécialistes IT n'est plus
nécessaire, y COmpris pour le
responsive design, 'optimisation
de la lecture sur les terminaux mobiles ou la
garantie de la compatibilité et de l'affichage
correct dans I'ensemble des applications clientes
couramment utilisées, des services de webmail,
des environnements Windows et Mac, ainsi que
sur les appareils iOS et Android.

Vystavili jsme vam vyactovani
za brezen 2014 s preplatkem
ve vysi 1018,00 Ke.

Protode méte nastavenou Ghradu inkasem,

ot wyiliovani neplalie, platba probéhne
automanicky,

 piiloze vam posilame dafiovy doklad a rozpis
vytitovani.
wyitevani uhradte nejiéps oo 4.4.2014

+ Zatolo zbftovaci obdedi zaplatite: 1
018,00 K

+ Mle nedoplatky za minuki obdobs
456,78 KE

+ Celkem k Ghradé: 1018.00 Ké

Prejit do vyaétovani v Moje 02

- Gislo Gt 02 27-4508440207/0100

Dans une premiere étape, ALFA a permis

d'atteindre les objectifs d'O2 en matiere de

digitalisation de la communication pour les

canaux SMS et e-mail, qui sont actuellement les
plus utilisés par les clients d'O2.

ALFA Ole contenu des SMS envoyés par
O2 a ses clients est entierement

personnalisé et concu pour chaque
message et chaque client. Des liens sont intégrés
aux messages afin de permettre une réaction en
un seul clic.

Les exigences liées a I'utilisation des e-mails dans
la commmunication digitale d'O2 ont représenté un
véritable changement générationnel.. lavancée
extrémement rapide de la digitalisation des SMS
et des e-mails offre a O2 la possibilité de franchir
de nouvelles étapes de digitalisation, d'exploiter
d'autres canaux digitaux et d'aligner les objectifs
du service client (customer care) et des activités

commerciales..

« La digitalisation de la communication constitue un
changement générationnel, qui exige au moins le
méme niveau d'innovation et d'adoption de nouvelles
technologies que les précédentes étapes de transition
de la communication imprimée vers la communication
électronique. Il ne s'agit pas uniqguement de modifier les
formats et les canaux, mais bien d'appliquer des principes et
des approches entierement nouveaux.

. La technologie ALFA de Pro Document Services nous offre
‘ o une capacité unique a exploiter pleinement les avantages de
\ la coommunication digitale, tout en apportant la rapidité et

la flexibilité indispensables pour construire et renforcer une

position de leader sur un marché des télécommunications

hautement concurrentiel. »

Lukas Uhrin
Moje O2 Manager
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Le succés du projet ALFA constitue une base solide pour la prochaine
étape...

'avancée extrémement rapide de la digitalisation des SMS et des e-mails offre a O2 la possibilité
de franchir de nouvelles étapes de digitalisation, d'exploiter d'autres canaux digitaux et d'aligner les
objectifs du service client (customer care) et des activités commerciales..
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.. Pro Document Services en brief

fidélite.

Les technologies modernes et les tendances

de la communication digitale nous offrent
aujourd’hui de nouveaux outils pour améliorer la
qualité des services proposés aux clients.

La communication avec les clients est un
élément clé de toute activité. Chaque interaction
avec un client représente une opportunité de
construire une relation durable et fondée sur la

Nous aidons a définir, mettre en ceuvre et
développer des stratégies de communication client
performantes, en exploitant pleinement le potentiel
des technologies modernes et des tendances de la
communication digitale.

Crace a une connaissance approfondie du
marché,a des technologies innovantes et au
professionnalisme de nos experts IT, nous
développons des solutions de communication
efficaces et contribuons ainsi au succes durable de
nos clients.

Prenez une longueur d’avance sur la concurrence avec nous

@

Omnicanal

Les attentes des clients sont
aujourd’hui bien plus élevées
gu'auparavant : ils exigent des
contenus pertinents, préparés
précisément selon leurs besoins,
délivrés sous la forme imprimée
ou digitale gu'ils préferent,

et envoyés exactement au
moment ou ils en ont besoin.

La solution réside dans une
combinaison efficace des canaux
de communication, exploitant
pleinement le potentiel de
chacun d'eux.

Time to market

Etre compétitif aujourd’hui
signifie savoir réagir rapidement.
Avec la digitalisation et I'adoption
des principes omnicanaux, le
volume de documents et de
communications digitales a
concevoir et a gérer augmente
fortement. Cela exige des
approches entierement nouvelles
dans les processus de gestion de
la relation client et 'utilisation de
technologies modernes.

R— Digital '
H transformation
— La digitalisation fait évoluer la

communication client vers de
nouveaux Niveaux.

Lexploitation de l'interactivité et
du support des appareils mobiles
permet de gérer les services
fournis et de conclure des
transactions en ligne, rapidement
et efficacement.

La part des clients qui utilisent
et privilégient la communication
digitale augmente fortement.

Réduction des colts

L'utilisation des canaux digitaux,
de nos technologies modernes,
ainsi que le transfert des
responsabilités liees a la création,
a la gestion des contenus et

au pilotage des canaux de
communication de I'lT vers les
équipes métiers, représentent
autant d'opportunités de
réduction des coUts lies a la
communication client.
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Contact

Pro Document Services, s.r.o.

Lucy Koutnik
VP Int. Business Development

lucy.koutnik@prodocumentservices.com

+33 7 68 63 62 25/ +420 608 390 546

www.linkedin.com/in/lucy-koutnik
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