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L'accélération de la concurrence,
l'e-commerce, la pression|\sur les marges,
'émancipation de consommateurs de
plus en plus exigeants et la multiplication
des canaux de distribution jmposent aux
entreprises de passer d’'une gestion de
masse a une relation individ

le client.

d’une offre globale vers des produits
personnalisés, d'une communication
basée sur la diffusion vers un marketing
one to one.

Paradoxalement, le client est aujourd’hui
plus sous-exploitée des ressources
de\l'entreprise, alors méme que les

rises disposent, dans leur systéme profiter de ces technologies
ation, de données qui er votre connaissance de




OPTIMISER VOTRE RELATION CLIENT...

i Plus de 15 ans aux cotés des grandes entreprises
Créée en 1984, Soft Computing a développé

un savoir-faire unique et de trés haut niveau en

i matiére de systémes de gestion de la relation client
(GRC) ou CRM, (Customer Relationship Management).
Intervenant dans ['Europe entiére, la société participe
a la valorisation du Capital Client dans tous les grands
secteurs économiques, notamment dans la banque,
l'assurance, les dotcoms, la grande distribution,

la VPC, les télécommunications, les transports et le
tourisme, les médias et la communication, [‘énergie,
la santé, les administrations...

Une expertise compléte

: en gestion de la relation client
i Personnalisation|de sites en temps réel, Web mining,
data mining, data warehousing, marketing one to one,
automatisation (des forces de vente et du marketing,
service client..., le savoir-faire de Soft Computing
couvre tous les aspects et tous les canaux de la relation
client afin d’ajder les entreprises a personnaliser cette
relation dans/ une logique AAA (Anywhere, Anyhow,
Anytime) : proposer le bon produit au bon client au
bon moment par le bon canal au juste prix.

ipe de consultants professionnels
Pour répondre efficacement et rapidement aux besoins
de ses clients, Soft Computing a réuni une équip
pluridisciplinaire d’experts diplomés des grandes
Scoles et des universités, ayant assuré, pour la plupart,
des responsabilités opérationnelles dans leur domaine
pertise : marketing technologique, commerce

électronique, Net marketing, data mining, ciblage,
scoring, analyse statistique, gestion de ld relation
client, architecture et administration de bases de

données, organisatio information...



L'optimisation du Capital Client
de votre entreprise s'inscrit dans
un processus de connaissance et
de gestion de la relation client qui
suit un cheminement bien précis.
Collecter, structurer, enrichir,
visualiser et analyser linformation,
personnaliser puis redistribuer la
connaissance acquise sont autant
d’étapes incontournables pour mai-
triser et développer votre relation
client. Pour chacune d'elles,

Soft Computing a développé des

méthodes et des outils qui permet-

£

Structurer les données
Disséminées dans des systémes hétéro-
genes, vos données clients sont difficil
a utiliser pour obtenir une vision
des relations que vous entreten

hétérogénes pour batir/ine vision
synthétique et cohérénte de vos/clients.

tent de répondre rapidement a

vos besoins.

o

Collecter les données sur le client
Transaction en caisse, réponse a une
action marketing, clickstream sur votre
Web, utilisation d’une carte de fidélité,
appel téléphonique, service aprés-vente,
mise en place d'un produit ou d'un
service..., les occasions de collecter des
données sur vos clients sont nombreuses.
Encore faut-il les obtenir en améliorant
la relation commerciale. Pour cela,

Soft Computing définit avec vous l'ergono-
mie spécifique de l'acte de vente ou de la
gestion du contact quel que soit le canal.

Visualiser et synthétiser
Pour vous guider dans ves décision
quotidiennes, posséder les hons tablea
de bord est déterminant. Trouver les
indicateurs pertinents a chaque ni
de votre organisation, identifier les
dimensions a suivre et la fréquence de ¢
suivi, choisir les technologies adéquates
et mettre en ceuvre votre reporting,

tels sont quelques-uns des apports de
Soft Computing pour vous aider dans
votre pilotage tactique et stratégique.

Analyser et prédire
ous disposez de données, méme partielles,

appropriées de data mining, de colla-
borative filtering et de statistiques pour
vous restituer des modéles opérationnels
et des recommandations de mise en
ceuvre dans votre politique marketing,
commerciale ou de gestion des risques.
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Redistribuer la connaissance
Une fois ces, informations a valeur ajoutée
établies polr chaque client, il est nécessaire

site d'e-commerce, portail, forces de
vente, plate-forme téléphonique, Internet,
WAP, poste de travail, service client,
arketing direct. Ainsivredistribuées,
les informations deviennent des leviers
nouveaux pour assurer la qualité.du service
et pour individualiser le dialogue avec

le client, quel que soit le canal utilisé,

Personnaliser et industrialiser
La connaissance des clients devient
opérationnelle lorsqu’elleest appliquée
a chacun d'eux.—ta personnalisation client
onsiste a intégrer des mécanismes

de personnalisation capables de traiter
vos clients individuellement dans vos
systémes dinformation. Cette person-
nalisation trouve ses débouchés dans
'e-commerce, lanalyse du risque, l'aide
a la vente et le marketing relationnel.

...EN MAITRISANT VOTRE CAPITAL CLIENT

! Structurer et rendre accessibles vos données

i Data warehousing

Nous concevons, développons et exploitons votre
i entrepét de données décisionnel tant sur le plan
technique que sur le plan fonctionnel.

Travailler vos informations pour en dégager

i la quintessence

Data mining et Web mining

Nous analysons vos données sur tous supports, grdce
aux technologies les plus récentes, pour en extraire des
connaissances qui vont faciliter vos prises de décision.

Personnaliser chaque contact client

¢ Profiling et personnalisation

Nous créons des modéles de décision anticipant

le comportement individuel de chacun de vos clients
i et mettons en ceuvre cette personnalisation en temps
i réel sur les canaux électroniques.

Développer et intégrer

dans les systéemes d’information

Ingénierie et intégration de systémes

Nous définissons les architectures techniques et
assurons lintégration des outils de la relation client
dans vos systemes d'information et dans votre
organisation.

Exploiter vos systémes de gestion

de la relation client
Hébergement a valeur ajoutée

i Nous hébergeons vos données ainsi que les traitements
i d’analyse et de personnalisation associés sur nos

infrastructures techniques, en toute confidentialité

i et dans des conditions optimales d’accessibilité.




Quels que soient votre secteur
d’activité et la nature de votre
clientéle - particuliers, entreprises
ou professionnels -, les prestations
de-Soft Computing (audit,
assistance a maitrise d’ouvrage,
conseil, maitrise d'ceuvre, dévelop-
pement informatique, intégration,
transfert de compétences,
hébergement...) et les solutions
qu’elles vous apportent vous
permettront de développer un
Capital Client décisif pour votre
entreprise - dans le respect de la
liberté des citoyens - et d'assurer
l'efficacité et la qualité de votre

relation client.

Augmentation de 20 % des taux de
retour dans la distribution

“Soft Computing a congu et développé
pour nous un entrepdt de données (data
warehouse) qui nous a permis d’obtenir
une vision globale et cohérente de nos
clients et des adhérents a notre programme
de fidélité. Nous avons pu, avec l'aide de
Soft Computing, établir des modéles de
ventes croisées reposant sur l'analyse de
nos tickets de caisse et de nos
commandes Internet.

Nous avons utilisé ces modéles pou
améliorer notre merchandising et pour
mieux cibler nos actions marketing.
Nous obtenons aujourd'hui, grace a
notre entrep6t de données client ¢
aux techniques de personnalisation
de Soft Computing, des taux dé retour
de nos actions marketing de’l'ordre de
15 a 20 % supérieurs a ce’ que nous
pouvions obtenir aupardvant.”



Personnalisation des offres pour
recruter et fidéliser les clients dans
s télécommunications

a constituer notre entrepot de donnée
client et a définir, grace a des techniques
de Web mining et de data mining, des
groupes de clients homogénes du point
de vue de leurs attentes et de leur
comportement. Sur la base de ces

typologies de clients, nous pouvons
batir des politiques différenciées pour

le recrutement, les offres et la rétention
et personnaliser la visite de notre site
ternet. Nous sommes aujourd’hui a méme
de suivre de maniere détaillée des popula-

Optimisation de la part de\client
dans la VPC

“Je dispose de plusieurs\millions\de noms
de clients dans mes bases de données.
Mon probléme est de trouver facilement,
parmi mes clientes inactives, celles qui
sont les plus susceptibles de me passer
de nouveau commande. Jai|développé,
avec l'aide de Soft Computing, un modéle
de part de client pour établir nos ciblages,
non plus seulement sur le valume ou la

QUELQUES EXEMPLES D’APPLICATION.
DE NOTRE SAVOIR-FAIRE

e Développer un site Internet d’e-commerce avec de
véritables fonctions de personnalisation.

e Identifier des potentiels de ventes croisées pour

i améliorer la pertinence de vos ciblages a partir de
la navigation de vos visiteurs Internet.

i e Constituer un data warehouse offrant une vision
i globale du client et de son environnement pour
i mieux exploiter son potentiel.

e Assister au choix, intégrer et deployer des outils
de gestion de campagnes multicanaux (EMA) et de
i gestion des forces de vente (SFA).

e Bdtir une typologie de vos clients et de votre réseau
de distribution pour mettre en place un programme
 de fidélisation.

e Projeter la lifetime value d’un client dés son
i premier achat pour pondérer les investissements
i marketing.

i e Anticiper les résiliations de vos clients pour
i mettre en ceuvre une politique de rétention.

i * Exploiter les données sur la concurrence et les
¢ panels pour déterminer votre part du budget global

Maitrise du risque et gains
de productivité dans la banque

“Soft Computing a bati pour nous un

modéle de détection des risques de crédit:

de décision pour Lo
la surveillance des risques de dé
Soft Computing a égale intégré ces
modeles dans informatique. Nous
ns ainsi pu diffuser par intranet a
nos agences et a nos partenaires une
solution compléte pour l'analyse auto-
matique des dossiers de crédit. Avec
plus de trois ans de recul, nous pouvons
affirmer que nous maitrisons totalement

fréquence des achats passés, mais aussi
sur une notion de potentiel de budget
du ménage que je couvre avec les rayons
de mes catalogues. Grace acette ngtion
de part de client, nous pouvons éviter
de travailler des cibles totalement saturées
et trouver, au contraire, des cibles pour
lesquelles il existe un fort potentiel
mais une faible pénétration de notre
enseigne. En développant notre part de
client, Soft Computing nous a/aidé a
faire progresser notre part d¢ marché.”

re production de crédits. Lautoma-
tisation des processus d’acceptation et
de surveillance a aussi amélioré notre
productivité : nos effectifs de back-
office sont restés stables alors que nous
doublions le nombre de nos produits.
En définitive, l'augmentation de notre
part de marché et de nos résultats n'a
été possible que grace aux techniques
de personnalisation client que nous a
apportées Soft Computing.”

e Concevoir les tableaux de bord pour mieux piloter
i l'activité marketing et commerciale.

i de chaque client.

e Analyser les associations d’apparitions d‘articles
i dans les tickets de caisse pour optimiser le
i merchandising.

i e Diffuser des connaissances sur le got et les
i habitudes de chaque client afin de personnaliser
i la relation commerciale sur tous les canaux.

e Adapter votre argumentaire téléphonique en fonction
des caractéristiques et des besoins de votre client
i pour individualiser le dialogue.

e Définir les zones géographiques les plus porteuses
i pour optimiser le recrutement boite aux lettres ou
limplantation de votre réseau.

® Mettre en place un marketing longitudinal basé
sur la définition de séquences d’actions multicanaux
optimales pour renforcer l'impact de vos actions de
marketing.

e Construire un score et des régles d’analyse
i de risque client pour adapter la tarification.

e Prédire la qualité d’'un dossier de crédit a la pre-
autorisation, a la souscription, et pendant
Lutilisation du crédit pour minimiser vos risques.
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