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Le déploiement pour la région est prévu le 07 décembre. Un mois avant (le 10 

novembre), le territoire de Béthune aura ouvert la voie. 

Les formations des équipes se planifient et la plateforme digitale du Change  dédiée à 

cette transformation est en ligne. 

Un Objectif au niveau du Retail : mieux répondre à la première attente de nos clients, 

à savoir répondre à ses demandes et les traiter de bout en bout. 

Comment? des technologies nouvelles et plus performantes et une posture des 

équipes encore plus tournée vers nos clients. 

Des technologies nouvelles : Softphonie, Outil Contact, reconnaissance du langage 

naturel, call back. 

Une posture encore plus tournée client : Apprendre à naviguer avec ses outils, 

informer nos clients de ces évolutions, se rendre disponible (soi-même et pour le 

collectif du territoire), traiter de bout en bout autant que faire se peut et rebondir 

commercialement. 

Le client appelle son conseiller, notre accueil téléphonique lui demandera d’exprimer 

sa demande en langage naturel. 

En fonction de sa demande, l’appel sera transféré soit à son conseiller (appel requérant 

une compétence métier) soit pris en charge au titre des appels «Servicing» (appels liés 

à la banque au quotidien). 

Si son conseiller n’est pas disponible, le client aura le choix entre demander à être 

rappelé (Call Back), ou à être mis en relation avec un autre conseiller du territoire (et 

appartenant à la même ligne de métier). 

Au moment du lancement, Service Client ne prendra pas en charge la totalité des 

appels « Servicing », une partie de ces derniers restera comme aujourd’hui traitée par 

les agences, mais en cible, c’est bien la totalité de ces appels qui ne seront plus à traiter 

au sein des agences. Même chose pour les mails clients, ces derniers ne seront pas pris 

en charge dès le lancement mais plus vraisemblablement vers la fin du T1 2021. 
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