
Pour parvenir à mettre en place

cette solution, Natixis Assurances

a dû semettre en «mode projet »
pour impliquer les équipes

opérationnelles (et passeulement

les équipes informatiques) afin

d’enrichir l’outil OWI de plusieurs

milliers de demandes clients et

surtout, du vocabulaire spécifique

de l’assurance.

Une solution
auto-apprenante
« L’intérêt de cette solution par

rapport à d’autressur lemarché est

qu’elle est auto- apprenante.

L’investissement a été important

mais le gain de productivité est à

la hauteur avec déjà plus de

200000 mails gérésaveccet outil,

et une baissedevolume à traiter de

30 % liée à une meilleure identi-
fication desmails et affectation au

bon service. Sans compter le rôle

de manager qui devient plus

qualitatif sans levolet “répartition
des tâches” à effectuer », détaille

Dominique Rémy.

Un gain de temps précieux quand

il s’agit,par exemple, de traiter des

réclamations car le délai légal de

réponse est fixé à 10 jours. Avec
l’analysedesmails, l’identification
et l’affectation au service

réclamation sont accélérées. En

outre, l’outil proposé par la start-

up permet àNatixis Assurances de
disposer d’un reporting des flux

qu’il s’agissedesentrées, dessor-

ties ou bien des stocks et desmo-
tifs de contact.

Le projet, déployé depuis un an

sur l’ensemble des plateaux de

l’assureur (gestion de sinistres,

relation clients, relation réseaux,

soit 750 collaborateurs), est

également encours pour d’autres
filiales de Natixis et porte déjà

ses fruits. «Le taux de clients qui

se déclarent très satisfaits est de

65 %, et de 95% pour les clients

qui sedisent satisfaits », constate

Dominique Rémy.

Fort de ce succès, qui intéresse

particulièrement le réseau des

caisses d’épargne, le bancas-

sureur ne compte pasen rester là.

« Nous surveillons de très près le

taux d’adéquation des réponses

pousséespar l’outil car, à terme,

nous pourrions arrêter d’intermé-
dier la réponse par un collabo-

rateur pour l’envoyer de façon
totalement automatique. À 98%

d’adéquation, nous l’envisage-
rons, sachant que cetaux est déjà
atteint pour certaines demandes

simples. » Avec un impact sur

l’emploi ? Non répond Natixis
Assurances. Mais un recentrage

des ressources humaines sur des

tâches àplus forte valeur ajoutée.
En attendant, le bancassureur

planche sur d’autres utilisations

de l’analysesémantique, avecune
volonté de maintenir un taux de

rentabilité efficace pour le groupe

en améliorerant l’échange avec le

client.
% GÉRALDINEBRUGUIÈRE-FONTENILLE

Noussurveillons[...] letaux
d’adéquationdesréponses
pousséesparl’outilcar[...]
nouspourrionsarrêter
d’intermédierlaréponse
paruncollaborateur”
DominiqueRemy,

chezNatixisAssurances
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