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Macy’s améliore et transforme son service client grâce à 
l’intelligence artificielle

Challenge 

• Changement de 

comportement des 

clients : achat en ligne 

-> intégration d’un 

agent virtuel sur son 

site web
• Transformation 

digitale de son 

business modèle  

Stratégie

• Microsoft Dynamics 

365 AI solution for 

customer service : 

connection au back 

office pour répondre

à la problématique

du client 

Résultats

• 1/4 des requêtes des clients 

traitées par l’agent virtuel 

• Expérience client personnalisée 

grâce au machine learning

• Informations en temp réel sur 

l’état des stocks 

• Traitement plus rapide pour les 

call centers

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=MQaUH3OpUBs


Nokia réinvente sa stratégie et choisit Microsoft Dynamics 
365 pour sa transformation digitale 

Challenge 

• Basculement des 

services IT de Nokia 

vers le Cloud 

• Adoption de nouveaux 

outils sociaux et 

collaboratifs avec 

Microsoft

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service

• Solution intégrée avec 

Azure et Office 365

• Succès du projet

grâce au partenariat

fort de Microsoft / 

Accenture  

Résultats

• Outil de services et portail client  

intuitifs et évolutifs

• Analyse des données acquises

• Meilleure satisfaction des clients  

Usage externe



Delta NEU améliore la qualification de ses leads et 
développe la vente omnicanale avec Dynamics 365

Challenge 

• Mieux qualifier les leads 

entrants pour adresser 

les bons interlocuteurs

• Enrichir la connaissance 

du client et développer 

la vente omnicanale

Stratégie

• Dynamics 365 for 

Customer Service et 

Sales

• Traçabilité du lead 

• Coûts maitrisés 

• Plateforme 

d’informations unique 

pour les commerciaux

Résultats

• Gestion, qualification et 

transformation des leads entrants

• Meilleure connaissance du 

parcours d’achat

• Amélioration des process de la 

relation commerciale

• Renforcement de la politique RH

• Hausse de la collaboration

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=gdQDNc3cK48


HP améliore l’experience client grâce à l’intelligence
artificielle

Challenge 

• Support technique 

délivré aux utilisateurs 

finaux 
• Variété de produits 

chez HP -> support 

pour tous
• Informations 

éparpillées et 

consommatrice de 

temps

Stratégie

• Microsoft Dynamics 

365 AI solution for 

customer service : 

support au canal 

centre d’appels et 

accroissement de 

l’engagement sur 

tous les canaux

Résultats

• Agent virtuel pour résoudre les 

problème 

• Réduction du temps d’attente et 

du temps de réponse 

• Rapports détaillés des 

interactions avec le client 

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=azNfKVb3Bz0


Paprec renforce la qualité de sa relation client avec 
Dynamics

Challenge 

• Amélioration de sa 

relation client et 

développement du 

travail collaboratif de 

sa force commerciale

Stratégie

• Dynamics 365 for 

Customer Service

• Outil adapté à la 

mobilité des 

commerciaux (PC, 

tablette, mobile)

Résultats

• Amélioration de l’efficacité 

commerciale

• Accès rapide et facile aux 

informations client, mobilité des 

équipes 

• Hausse de la collaboration 

Usage externe

« En plus de développer le travail collaboratif entre nos agences, 

Dynamics CRM offre une vue globale sur nos clients, à tout 

moment ».
— Laurence Ghemri, Responsable commerciale et support de vente de 

Paprec



Rockwell Automation accélère sa croissance grâce à 
l’analytics et les solutions en mode Cloud

Challenge 

• Besoin d’une solution 

capable d’identifier les 

assets à fort potentiel, 

utiliser la data de 

manière plus 

intelligente, booster la 

performance et 

supporter l’innovation. 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service 

• Analyse des données 

issues des capteurs sur 

les équipements de la 

supply chain, données 

en temps réels et 

maintenance predictive 

Résultats

• Accès facilité aux données de 

production et de la supply chain

à l’international

• Accompagnement de la 

croissance de la société avec 

une plateforme Cloud

• Nouvelles fonctionnalités pour 

gagner des parts de marché

Usage externe



Helsana renforce sa relation client par la digitalisation de 
ses services 

Challenge 

• Prise en charge des 

besoins clients plus 

rapidement et de 

manière plus efficiente
• Utilisation de systèmes 

informatiques très 

divers avec des 

données isolées

Stratégie

• Dynamics 365 CRM 

for customer service 

• Intégration des 

données avec une 

interface 

standardisée 

• Solution sur cloud 

offre plus de 

flexibilité et de 

sécurité 

Résultats

• Haut niveau de sécurité des 

données sur Cloud 

• Création d’une équipe support 

pour former les employés à 

l’outil 

• Meilleure compréhension des 

besoins des usagers 

“La transformation digitale nous a apporté une vision plus 

holitisque de nos clients, nous permettant ainsi de les surprendre

en leur proposant des services auxquels ils ne s’attendaient pas .”

— Peter Hohl, Responsable du planning des ventes, Helsana

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=J3iVUopTkFQ


Commerzbank passe à la digitalisation de ses processus
métier avec Dynamics 365 et Microsoft Cloud Germany

Challenge 

• Digitalisation de sa 

stratégie 

“Commerzbank 4.0”, 

d’ici 2020, 80% des 

processus seront

digitalisés

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service

• Sécurisation de la 

data 

• Plus grande

flexibilité

• Vue 360° des clients 

et de leurs besoins

Résultats

• Mise en place d’une relation de 

proximité avec les clients 

• Echanges réguliers avec le 

management 

• Meilleur suivi des interactions

Usage externe

http://www.ryzon.net/
https://www.youtube.com/watch?time_continue=1&v=Q1g0Pyl3JqQ


Réinventer sa stratégie de relation client à travers un 
vaste projet de transformation 

Challenge 

• Modernisation de son 

image, amélioration de 

l’efficacité des services 

proposées aux clients 
• Réinvention de sa stratégie 

pour trouver de nouveaux 

relais de croissance
• Mise en place de SCORE-

Service Client

Stratégie

• Dynamics 365 for 

Sales & Customer 

service

• Accès aux 

informations après-

vente et 

réclamations des 

clients

Résultats

• Homogénéisation des processus 

de vente et de service client

• Gain en efficacité des 

commerciaux

• Vue 360° du client sur toutes les 

entités du groupe

• Des offres mieux ciblées

Usage externe



LPG Systems renforce son service à ses clients 
grâce à Dynamics CRM for Field Service 

Challenge 

• Redéfinition des 

processus de relation 

client pour optimiser 

ses services 
• Déçu par son précédent 

CRM trop cher, pas 

ergonomique et pas 

évolutif

Stratégie

• Dynamics 365 for 

field service 

• Machines 

connectées, 

récupération des 

données de 

télémétrie

Résultats

• Meilleure vision des clients et 

prospects

• Maintenance préventive et 

prédictive

• Meilleure réactivité du SAV

• Gain en mobilité pour les 

commerciaux et les techniciens 

itinérants

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=zJgYJ-hDUxk


Air Healthcare Solutions améliore le parcours de ses
patients grâce à Dynamics 365

Challenge 

• Gestion d’un 

important volume de 

données analytiques 

des patients pour des 

soins adaptés 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service

• Algorithmes 

permettant 

d’anticiper les 

comportements des 

profils à risque

Résultats

• Meilleure connaissance des 

patients 

• Accompagnements 

personnalisés 

• Baisse des dépenses de santé 

dans les pays développés 

“Nous utilisons les fonctionnalités de Dynamics 365 et de Power BI pour 

personnaliser nos soins, les mesurer et en tirer des conclusions. Puis nous 

exploitons ces données pour accroître notre marché et nous améliorer.” 
—Jaclyn Wainwright: Directrice général - AiR Healthcare Solutions

Usage externe



Acteur du recrutement, Synergie accompagne la 
transformation digitale de sa relation client 

Challenge 

• Mise en place d’un 

outil unique pour 

gérer le recrutement 

et la vente
• Validation de la 

proposition du 

partenaire.

Strategie

• Dynamic 365 for 

customer service : 

développement de 

la solution « So 

Interim »

• Outil fiable et 

évolutif

• Palette fonctionnelle 

qui facilite la relation 

clientèle

Resultats

• Déploiement V1 réalisée sur 1 

000 users

• Accès facilité à la Cvthèque

• Optimisation des placements 

des candidats

• Reporting et intégration facilités

Usage externe



Telstar choisit Office 365 et Microsoft Dynamics pour 
optimiser la collaboration interne et la relation client

Challenge 

• Choix de Dynamics 

CRM pour gérer ses 

actions commerciales 

d’avant-vente. 

• Responsable 

informatique recentré 

sur des missions à 

forte valeur ajoutée

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service :  

actions de 

prospection 

commerciale gérées 

via l’outil de CRM 

qui donne accès à 

toutes les 

interactions clients

Résultats

• Contrôle des coûts grâce à la 

tarification par utilisateur/mois

• Optimisation des processus 

d’avant-vente via Microsoft 

Dynamics

• Mobilité des équipes 

commerciales 

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=rkscmNPiBww


Le Big Data et les technologies Cloud au service
de la protection des individus et du marché

Challenge 

• Bulletins météo peu 

précis  
• Garant de la qualité 

des prévisions 

transmises > impact 

auprès de millions 

d’usagers 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

Operations pour 

optimiser les prises 

de décisions 

stratégiques

• Compatibilité avec 

les autres outils 

Microsoft (Office 

365) 

Résultats

• Accès aux prévisions en temp 

réel

• 17 millions de requêtes traitées 

par jour (volume x3 depuis 

2012)

• Données consolidées et 

analyses prédictives permettent 

de sauver des vies mais aussi les 

opportunités business 

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=laZ0RW3We-0


Omnicom renforce ses services partagés grâce à 
Dynamics AX 

Challenge 

• Centralisation des 

processus business 

dans une seule et 

unique  organisation 

de services partagés 
• Accompagnement 

personnalisé du client 

Stratégie

• Avec Dynamics AX, 

plus de flexibilité 

front et back office 

pour s’adapter à la 

demande  

• Avantage 

concurrentiel face à 

SAP 

Résultats

• Management autonome des 

agences du réseau Omnicom

• Accès à AX 2012 et une série de 

personnsalisation (template

Omnicom)

• Suivi de la contractualisation et 

de la gestion des implantations 

AX

Usage externe



Gallup, spécialisé dans la gestion du management des RH, 
mise sur Dynamics 365 pour identifier ses opportunités
commerciales

Challenge 

• Difficulté à tracker les 

leads identifiés par les 

commerciaux
• Manque de visibilité 

du pipeline
• Fonctionnalités 

limitées 

Stratégie

• Basculement sur 

Dynamics 365 for 

customer service 

pour avoir une vision 

globale 

Résultats

• Vue 360° du client 

• Analyse des données en temps 

réel 

• Interface intuitive et facilité 

d’utilisation 

• Meilleure vision du pipeline : 

détection des opportunités, 

générateur de leads avec ROI 

maîtrisé 

“Dynamics 365 nous a permit de faciliter le traitement des 

processus par nos clients.”
— Brandon Schulte: Administrateur technique - Gallup

Usage externe



Beachcomber Tours renforce sa relation client avec des offres 
haut de gamme personnalisées  

Challenge 

• Pérennisation des 

données clients et 

amélioration de la 

qualité des réponses 

• Automatisation des 

processus pour 

améliorer la 

productivité des 

agences.

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service

• Intégration avec les 

autres solutions de 

messagerie de 

Microsoft

Résultats

• Vue 360° du client

• Meilleur suivi du parcours client 

• Données pérennes et fiables

• Hausse de la productivité des 

agences

• Traitement des prospects issus des 

nouveaux canaux

• Positionnement renforcé sur le 

marché de voyage de luxe 

Usage externe

« Nous avons une vision globale de la relation client, tout est 

centralisé. La solution de Microsoft s’intègre parfaitement avec le 

poste de travail. La conduite du changement a été beaucoup plus 

simple ». 
— Pascal Barrascud, DSI de Beachcomber tours

https://www.youtube.com/watch?v=_TS_vqGPp1A


Keolis a choisi Microsoft Dynamics et Office 365 pour réinventer 
la relation client et promouvoir les nouvelles mobilités

Challenge 

• 2 activités à adresser :

- Keolis : société de 

transport urbain privé 

du groupe SNCF (12 

entités locales)

- Kisio : société de 

conseil interne au 

groupe Keolis

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service

• Une plateforme 

unique de 

collaboration au 

service de 

l’engagement client 

Résultats

• Amélioration de la collaboration 

cross entités 

• Accélération de la productivité 

de ventes 

• Engagement multi-canal et 

augmentation de la satisfaction 

usager 

Usage externe



La FNAIM choisit Microsoft Dynamics CRM pour renforcer la 
relation avec ses adhérents et mieux piloter ses activités

Challenge 

• Standardisation et 

exploitation des 

données pour avoir 

une vision plus claire 

de ses activités

• Professionnalisation 

de sa relation avec les 

adhérents.

Stratégie

• Dynamics 365 for 

customer service

• Solution pour mieux 

piloter ses activités 

et harmoniser ses 

processus.

Résultats

• Meilleure connaissance du client

• Partage des informations à toutes 

les chambres départementales 

• Harmonisation et une optimisation 

des processus

• Référentiel centralisé

• Introduction au sein de la FNAIM 

une culture de la donnée

Usage externe

« Nous avons accès à un fichier complet, permettant d’avoir une vision 

du parcours de l’adhérent au sein de notre fédération. On améliore 

ainsi l’efficacité, la politique de fidélisation et la mesure des services 

apportés ».
— Jean Marc Torrollion, Président Délégué de la Fnaim.

https://www.youtube.com/watch?v=2Z6-0Jfo6ZA





