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Humanis est
un groupe spécialisé
dans la protection sociale,
les retraites complémentaires,
la prévoyance, la santé, I’épargne
retraite, ’épargne salariale et la
gestion d’actifs. Humanis compte
700 000 entreprises adhérentes,
10 millions de protégés, 6400
collaborateurs.

700 000 entreprises adhérentes
10 millions d’assurés
6 400 collaborateurs

Acteur majeur dans la protection sociale
et les retraites complémentaires, Humanis
favorise le selfservice sur le canal digital
et comptabilise déja plus de 130 000
requétes sur sa FAQ apres 10 mois.

Dydu : Quels sont les enjeux digitaux autour de la
relation client ?

Notre enjeu majeur concernant
la relation client est de rendre

. disponible I'information, de maniére
pédagogique et personnalisée, au
travers de nos sites internet et des espaces client.
Les informations peuvent traiter aussi bien des
produits que des services clients. Notre objectif
est de favoriser la dématérialisation, le selfservice
et les échanges entre internautes.

Le digital doit aussi étre un vecteur de
connaissances clients et de fidélisation. En ce
sens, la digitalisation doit libérer du temps

au Service Relation Client pour proposer de
I’accompagnement et du conseil a nos adhérents
au téléphone. Les questions sur la vie du contrat
doivent étre relayées sur internet (espace client,
FAQ...)

SOLUTION ET EXPERTISES RECHERCHEES

Quelle(s) solution(s) et expertises avez-vous
recherchée(s) pour répondre d cet enjeu?

Nous disposions déja d’une FAQ mais ses
contenus étaient difficiles a mettre a jour. Nous
avons donc recherché une nouvelle solution de
FAQ dynamique. Uensemble de la structure a été
impliguée dans le choix de la solution.

Nous recherchions une solution simple a
administrer qui engagerait les équipes métier de
facon collaborative.

Notre choix s’est porté sur la FAQ dynamique de
Do You Dream UP, que nous avons déployé sur
trois sites du groupe : Humanis, Radiance Humanis,
Entreprise Humanis.

Quelles ont été les étapes pour la mise en place de
la solution ?

Pour démarrer le projet nous avons commencé
par analyser les questions des internautes, avons
enrichi la base avec les réponses correspondantes.
Nous avons mis en place une animation
hebdomadaire avec les référents métiers pour
enrichir rapidement la base qui est passée de 100
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a 400 connaissances depuis octobre 2014. Nous
avons capitalisé sur les questions posées par les
utilisateurs pour enrichir les connaissances.

Pour la phase de transfert de compétences vers les
métiers nous avons été accompagnés par Do You
Dream Up. Les équipes métiers sont en train de
reprendre la main sur I'outil.

Le projet a duré un peu moins de 3 mois avant sa
mise en production en octobre 2014.

RESULTATS

Quels bénéfices constatez-vous suite a la mise en
place de la solution?

La FAQ répond a notre enjeu de satisfaction client
pour des questions relatives a la vie du contrat.

Les internautes trouvent rapidement

les réponses a leurs questions. La
satisfaction utilisateur a rapidement évolué
pour atteindre 85% de taux de réponses.

Nous étudions les questions en échec pour trouver
les réponses manquantes.

Nous avons noté que le visiteur qui passe par la
FAQ est trés actif, il navigue au sein du site, ce qui

augmente le trafic et le référencement des pages.

Les clients se rendent réguliérement sur la FAQ

pour trouver leurs réponses.

Nous avons également gagné
du temps en interne en utilisant
désormais directement 'outil
d’administration de la base pour
enrichir, valider et publier les
connaissances.

Quels sont les avantages de la
FAQ Do You Dream Up vs celle
que vous utilisiez avant ?

L’outil est évolutif, on peut
réagir trés rapidement en
consultant les questions posées
par les visiteurs. Cela permet
de détecter les demandes
récurrentes et d’enrichir les
connaissances. Cela aide
également a s’approprier le
jargon client et ainsi créer des
groupes de formulation pour étre
plus pertinents.

La solution a-t-elle a été

bien adoptée par vos équipes
internes ? Avez-vous des retours
des utilisateurs du BO ?

Des réunions mensuelles sont organisées pour
mettre a plat les objectifs et devancer les sujets
d’actualités (législatifs, produit) en intégrant ces

©

130 000 conversations depuis octobre 2014
85% de taux de réponses




connaissances dans le back office.

Les utilisateurs internes friands de digital ont rapidement
adopté I’outil et ils le trouvent simple d’utilisation. La
transition a été plus lente pour les personnes moins a l'aise
avec les outils digitaux mais tous s’y sont mis.

CHOIX DU PRESTATAIRE

Pourquoi avez-vous retenu Do You Dream Up ?

‘ Nous avons sélectionné I’éditeur Do You
Dream Up pour I’ergonomie de sa solution
et notamment son back office, la proximité
client qu’elle offrait en tant qu’entreprise a taille
humaine et son modéle économique.

L'équipe projet Do You Dream Up avec deux interlocuteurs
dédiés offre une collaboration de proximité, elle est
facilement joignable, répond dans des délais trés brefs. lIs
nous ont accompagnés également lors des formations, et
nous avons pu disposer d’une pré-prod.

Autre point positif, Do You Dream Up vend une solution
pré-packagée mais la solution est finalement adaptée aux
besoins Humanis.

Comment I’équipe Do You Dream Up vous a-t-elle
accompagné pour ce projet?

Do You Dream Up a accompagné I’équipe pour la

mise en place de best practices, I'administration des
connaissances, 'accompagnement technique et les
formations. Sophie, la chef de projet DYDU, réalise un bilan
mensuel et remonte des alertes en cas d’anomalies.

QoK Espaces Clients o

VOIS AIDER HUMANES S'TENGAGE QUL SOMMES-NOLES 7

Paaaz vein gusshan

COUTUTHE I MY aSSUre’

Les réponses de nos conselllers

ARCIET 4 nponses pour

Je change de banque, comment m assurer gue ma retralte sera toujours versde T

V¢ e hamgesmeent de sdumton {changemesnd de s hots

fflerpries formaties o

Ju suls avteint d'une affection de longue durde, comment m'assurer de la prise sn
charge complite de mas soins?

e Les questions kes plus
(s

8 Sand

& Privoyance
© Relraia

© Action sociaks
© Inesmatonal
@ Epargne

Huméans,

]:rof.fne. de VoS

*i' Nos implantations

3'[ Nous conlacher

— B



Une anecdote sur le projet ?

Certains clients utilisent la FAQ comme un outil de chat,
beaucoup d’utilisateurs sont retraités, ils pensent que
quelqu’un leur répond en live. Nous sommes en train de
corriger ce point afin de les aider a mieux identifier le type
d’outil gu’ils utilisent.

FACTEURS CLES DU SUCCES

Selon vous, quels sont les facteurs de succés de ce projet ?

La conduite du projet, avoir impliqué les métiers, le
recrutement dédié pour enrichir la base de connaissances,
avoir une équipe qui centralise la connaissance et le suivi de
satisfaction. Enfin I'outil est simple et agréable a utiliser.

ET DEMAIN...

Quelles évolutions envisagez-vous pour vos services de
relation client digitale ? Pensez-vous étendre le périmetre
du service ?

Nous travaillons sur un déploiement de la FAQ sur les
espaces clients et partenaires.

Comment voyez-vous le digital évoluer dans les années a venir ?

Le digital va devenir le point de contact et de médiation
pour les clients. Ce sera le principal outil d’assistance et
fidélisation client.
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