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L’impératif de l’expérience client.

des consommateurs quitteraient une 
marque qu’ils aiment après plusieurs 
mauvaises expériences.75 %

54 %

49 %

des consommateurs affirment que 
l’expérience client doit être améliorée 
dans la plupart des entreprises.

des responsables de l’expérience client ont 
signalé une augmentation de l’attrition des 
téléconseillers au cours des 12 derniers mois.

Les entreprises dont la satisfaction client est  
la meilleure de leur secteur ont généré :

Mais la barre du service client n’a jamais  
été aussi haute, ni aussi difficile à atteindre.

Source : BCG : CEOs Need a Customer Experience Revolution; 
BCG : Building Customer Experience for the Future

Sources : HBR : 10 Ways to Boost Customer Satisfaction; PWC : Experience is everything. Get it right.  
et McKinsey : The State of Customer Care in 2022

2x

3x

plus de valeur pour 
les actionnaires

plus de croissances 
de leur chiffre 

d’affaires

https://www.bcg.com/publications/2021/customer-experience-as-a-business-imperative
https://www.bcg.com/publications/2023/building-customer-experience-for-the-future
https://hbr.org/2023/01/10-ways-to-boost-customer-satisfaction
https://www.pwc.com/us/en/services/consulting/library/consumer-intelligence-series/future-of-customer-experience.html
https://www.mckinsey.com/capabilities/operations/our-insights/the-state-of-customer-care-in-2022
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Vous ne pouvez pas offrir de bonnes expériences 
aux clients avec une technologie dépassée.
Le monde a changé. L’IA ne fait plus partie de l’art du possible, elle fait partie de l’art du faisable. Mais la plupart des entreprises disposent 
d’une technologie de centre de contact qui n’est pas à la hauteur. Ces systèmes fonctionnent comme des silos de canaux, avec peu ou pas 
d’intégration aux systèmes stratégiques de l’entreprise. Ils s’adaptent difficilement à l’évolution des besoins des entreprises et sont coûteux à 
maintenir. Au fur et à mesure que la technologie progresse et que les attentes des clients augmentent, ces plateformes de centres de contact 
héritées du passé constituent un handicap. Leur incapacité à innover avec l’IA limite votre capacité à fournir un service client moderne.

Ce que les clients 
veulent : 

•	 Aidez-moi
•	 Connaissez-moi
•	 Épatez-moi

Ce que les 
entreprises 
souhaitent : 

•	 Automatiser davantage 
d’interactions grâce  
au self-service

•	 Donner une assistance 
aux téléconseillers pour 
qu’ils aident les clients 
rapidement et avec 
précision

•	 Analyser chaque 
interaction pour obtenir 
des informations 
précieuses

Les défis des 
technologies d’hier

•	 Développées avant  
l’ère numérique

•	 Des canaux cloisonnés
•	 Intégration faible,  

voire inexistante
•	 Adaptation lente
•	 Innovation stagnante
•	 Coûts d’exploitation élevés
•	 Manque d’intelligence 

artificielle
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Opérer plus efficacement
Réduisez votre coût par interaction grâce à l’IA  
et à l’automatisation qui augmentent la résolution 
en self-service, stimulent la productivité  
du personnel et extraient des informations  
de vos précieuses données clients.

Optimiser les investissements  
en technologie
Consolidez, intégrez et personnalisez votre 
technologie de manière à réduire les coûts et  
les frais liés à la technologie, tout en augmentant  
la flexibilité de votre entreprise.

Augmenter la valeur du cycle  
de vie des clients
Interagissez avec vos clients partout, à tout 
moment et sur n’importe quel canal grâce  
à une assistance personnalisée et contextuelle.

Et si vous 
pouviez...
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*Source: Talkdesk Research, Industry Revolution Series,
 Financial Services & Insurance Dec. 7, 2020, Healthcare Feb. 15, 2021, et Retail March 29, 2021.

Plateforme
d’expérience

client

Chatbot
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électronique

Sites Web

Réseaux
sociaux

Réseaux
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Chat

SMS

Téléphone
Vidéo

Communauté
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Magasins

App
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Enquêtes
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direct

Programmes
de fidélisation
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Réseaux
sociaux

Radio, affiche,
TV, extérieur

Influenceurs

Écran, SEO, 
Contenu payant

Offres sur
factures

Site Web

Prise de connaissance Achat Service Expansion Centre de contact

Le centre de contact est le cœur d’une stratégie 
d’expérience client d’excellence. 
La capacité à résoudre les problèmes de service client dès le premier contact est le facteur Nº 1 de fidélité des clients.

https://www.talkdesk.com/fr-fr/resources/reports/the-cx-revolution-in-financial-services-and-insurance/
https://www.talkdesk.com/fr-fr/resources/reports/the-px-revolution-in-healthcare/
https://www.talkdesk.com/fr-fr/resources/reports/the-customer-experience-cx-revolution-in-retail/
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Nous voulons mettre fin  
au mauvais service client  
en donnant aux entreprises  
les moyens de disposer d’une  
IA qui améliore réellement  
les expériences des clients, 
accroît l’efficacité et augmente 
le chiffre d’affaires.

LA MISSION DE TALKDESK
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Talkdesk est un leader 
mondial des centres 
de contact cloud  
pour les entreprises 
de toutes tailles.

Nous aidons les entreprises  
du monde entier à transformer 
l’expérience client grâce à l’IA.

1750 94 %
Employés dans le monde entier Satisfaction client (CSAT)

D’investissement en R&D Secteurs servis

Forbes Cloud 100 Pays où nous servons  
les clients

> 50 % 20 +

# 8 100 +
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Nous pensons que l’amélioration des 
expériences client commence par l’IA.
Talkdesk CX Cloud™ aide les marques à exploiter tout le potentiel de l’IA dans le centre de contact  
et à réaliser des économies et une efficacité opérationnelle sans précédent. 

Expérience 
en Self-Service

Analyse de
l’Éxpérience 

Client

Engagement
du Personnel

Engagement
Omnicanal

Collaboration
des Employés

DE
S 

FO
NCTIO

NNALITÉS CONÇUES SPÉCIALEMENT POUR CHAQUE SECTEUR

LES CAPACITÉS DU CX CLOUD

Fiable Spécificités sectorielles

Talkdesk AI

Novateur

Flexible

Des clients dans + de 100 pays Un workspace spécifique  
au secteur pour le téléconseiller

Pré-intégration avec les principaux 
systèmes du secteur

Préconçu avec des flux de travail 
et d’automatisation personnalisés

Préformé avec l’IA pour une 
expertise sectorielle

Service client en self-service

Assistance aux téléconseillers

Interaction analytics

Rendre l’IA opérationnelle

Un engagement omnicanal transparent

Réseau mondial de communications

Une interface unique intuitive

Plus de 30 certifications de sécurité

Des automatisations qui favorisent l’efficacité

Plus de 70 intégrations prêtes  
à l’emploi

Outils à code faible, sans code  
et à code personnalisé

Plus de 100 solutions  
de AppConnect



DES PRODUITS SPÉCIFIQUES AU SECTEUR

10

L’IA de Talkdesk alimente l’ensemble de la 
plateforme du centre de contact afin d’améliorer 
les résultats à chaque étape du parcours client.

L’IA pour les 
Analyses de 
l’expérience 
client

Des analyses,  
des automatisations  
et des informations 
pour tout savoir  
sur le client  
et l’interaction.

L’IA pour le 
Self-service

Une automatisation 
pour aider les clients 
à s’aider eux-mêmes  
et à obtenir des 
réponses plus 
rapidement.

L’IA pour 
l’Engagement 
du personnel

Des capacités 
d’engagement  
et de gestion pour 
faciliter la vie des 
téléconseillers,  
des superviseurs  
et des décideurs.

L’IA pour la 
Collaboration 
des employés

Des outils et des 
intégrations pour 
une communication 
transparente entre  
les départements, 
entre les équipes  
et entre les  
employés.

L’IA pour 
l’Engagement 
omnicanal 

Une seule plateforme 
pour interagir sur tous 
les canaux, vocaux 
ou numériques, avec 
des automatisations 
pour faire de chaque 
téléconseiller votre 
meilleur téléconseiller.
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L’IA qui automatise (et résout !) réellement  
les interactions par le biais du self-service.
Fournissez des réponses très précises (et non pas des articles) grâce à l’IA de Talkdesk. Des téléconseillers virtuels fournissent une 
assistance de type humain et facilitent la vie des clients pour répondre rapidement à leurs questions et à tout moment de la journée. 

L’IA pour le self-service L’IA pour l’engagement 
omnicanal

L’IA au service de 
l’engagement du personnel

L’IA pour la collaboration 
des employés

L’IA pour les analyses  
de l’expérience client

AUTHENTIFICATION 
EN SELF-SERVICE

GESTION DES CONNAISSANCES

TÉLÉCONSEILLERS VIRTUELS  
VOCAUX ET NUMÉRIQUES
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L’IA qui aide réellement les téléconseillers à résoudre 
rapidement et correctement les problèmes.
Allez à la rencontre de vos clients là où ils se trouvent avec Talkdesk Omnichannel Engagement, une suite intégrée de solutions  
intelligentes et intuitives qui vous permet d’interagir avec vos clients et prospects sur le canal de leur choix et de résoudre leurs problèmes  
au premier contact.

  

  

  

  

Send to BPO #2
Forward to external

Send to BPO #1
Forward to external

Assign to agent
Assignment and dial

Enable recording
Record

Distributte with BPO
Traffic splitter

25% - BPO225% - BPO1

50% - internal team

Greetings
Play audio

Outbound calls
Incoming call

*Weight ratio

If this exit is met, this is the value that will populate the variable set for this step

Name your exit

*Exit name

Choose the next step

*Send to

25

 EXIT #2

 *Weight ratio

 *Exit name

 *Send to

 EXIT #1

50

50% - internal team

If this exit is met, this is the value that will populate the variable set for this step

Enable recording

Exit #3 ( 25% )Exit #2 ( 25% )Exit #1 ( 50% )

Traffic splitter enables the flow to distribute the interactions homogeneously according 
to specified weights.

Splitting distribution

ExitsPreferences

RenameSplit among BPOs
Traffic splitter

on January 10, 2019 at 3:15 PMBill HicksLast saved byIncoming callVersion 3Draft

PublishSaveNot validatedCustomer service - US

ORCHESTRATION ET ROUTAGE

ENGAGEMENT VOCAL

ASSISTANCE AU TÉLÉCONSEILLER

ENGAGEMENT SORTANTWORKSPACE DU TÉLÉCONSEILLER ET APP MOBILE

ENGAGEMENT NUMÉRIQUE

L’IA pour le self-service
L’IA pour l’engagement 

omnicanal
L’IA au service de 

l’engagement du personnel
L’IA pour la collaboration 

des employés
L’IA pour les analyses  
de l’expérience client
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L’IA qui optimise réellement votre personnel  
de centre de contact.

COACHING ET PERFORMANCE  
DU TÉLÉCONSEILLERENGAGEMENT DU PERSONNELENREGISTREMENT DE L’INTERACTION

GESTION DE LA QUALITÉGESTION DES CONNAISSANCES ASSISTANCE QM AUTOMATISÉE PAR L’IA CONFORMITÉ ET SURVEILLANCE DU PERSONNEL

Gérer, développer et engager vos agents tout au long du cycle de vie des employés, où qu’ils soient,  
grâce à Talkdesk Workforce Engagement.

L’IA pour le self-service L’IA pour l’engagement 
omnicanal

L’IA au service  
de l’engagement  

du personnel

L’IA pour la collaboration 
des employés

L’IA pour les analyses  
de l’expérience client
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COMMUNICATIONS  
PLUG & PLAY

TALKDESK ZOOM CONNECTOR

L’IA qui élimine réellement les silos au sein  
de votre organisation.
Étendez le service client au-delà du centre de contact grâce à la collaboration des employés. Talkdesk intègre votre centre de contact,  
votre système de téléphonie administrative et vos outils de collaboration pour une communication transparente entre les départements, 
entre les équipes et entre les employés.

SYSTÈME DE TÉLÉPHONIE 
PROFESSIONNELLE

TALKDESK SLACK CONNECTOR

TALKDESK MICROSOFT TEAMS CONNECTOR

L’IA pour le self-service L’IA pour l’engagement 
omnicanal

L’IA au service de 
l’engagement du personnel

L’IA pour  
la collaboration  

des employés

L’IA pour les analyses  
de l’expérience client
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L’IA qui extrait réellement des informations  
de chaque interaction.
Transformez chaque conversation en connaissance client exploitable et en excellence opérationnelle grâce à des outils d’analyse, 
d’automatisation et d’information. Identifier les causes des problèmes des clients, les points de friction et améliorations possibles  
dont vous n’auriez pas eu connaissance autrement.

INTELLIGENCE ÉCONOMIQUE

TABLEAUX DE BORD EN TEMPS RÉEL

CAPTEURS ET AUTOMATISATIONS EN TEMPS RÉEL

ANALYSES DES INTERACTIONS & SENTIMENT

L’IA pour le self-service L’IA pour l’engagement 
omnicanal

L’IA au service de 
l’engagement du personnel

L’IA pour la collaboration  
des employés

L’IA pour les analyses  
de l’expérience client



Healthcare Experience
Cloud™ for Providers

Financial Services 
Experience

Cloud™ for Banking

Financial Services 
Experience

Cloud™ for Insurance

Retail Experience 
Cloud™

CX Cloud™ 
FedRAMP® 

Edition

Le service client n’est pas un « modèle à taille unique ».
C’est pourquoi nous proposons les Talkdesk Industry Experience Clouds™ qui sont spécialement conçus pour 
répondre à des besoins verticaux spécifiques et pour apporter de la valeur à l’entreprise dès le premier jour.
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Médaille d’argent
Solution FinTech

Médaille de bronze 
Solution technologique 

pour la Santé

Médaille d’or  
Produits B2B

La meilleure solution  
de gestion des relations 

avec les patients

Solution d’assistance  
au client de l’année

Meilleures pratiques  
Valeur pour le client 

Leader Santé et Retail
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Témoignages :  
Les évaluations  
de nos clients nous 
placent régulièrement 
en tête des fournisseurs  
de centres de contact.

Talkdesk est placé № 1 dans 
le classement mondial  
G2 Grid® pour les centres  
de contact, et ce durant  
6 saisons consécutives.

VOIR NOTRE CLASSEMENT

https://www.g2.com/products/talkdesk/reviews


18© 2023 Talkdesk, Inc. Tous droits réservés dans le monde entier. 

Chacune de nos actions  
est orientée vers le client.

Notre passion pour le client, notre innovation,  
et notre partenariat de confiance se traduisent 
par les meilleurs classements et avis.

Nº D’AVIS CLASSEMENT

Talkdesk 2122 4.4

Five9 359 4.0

NICE 
CXone 1572 4.3

Genesys 
Cloud 1404 4.3

Nº D’AVIS CLASSEMENT

Talkdesk 561 8.7

Five9 87 7.9

NICE 
inContact 767 8.6

Genesys 
Cloud 544 8.5

Nº D’AVIS CLASSEMENT

Talkdesk 696 4.7

Five9 129 4.4

NICE 
CXone 102 4.6

Genesys 
Cloud 8 3.6

Satisfaction 
client (CSAT)Nos classements. 

À partir de juin 2023
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Talkdesk est utilisé par des agents  
et des spécialistes dans plus de 95 pays.
Pour obtenir un véritable ROI de l’IA du service client.
En savoir plus sur nos clients.

https://www.talkdesk.com/fr-fr/customers/
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Créer de la valeur dans le centre de contact.

15 %
De réduction de la durée 

moyenne de traitement 

15 %
De déviation vers  
d’autres canaux

10 %
De diminution de l’attrition 
des téléconseillers

10 %
De réduction du temps de 
rampe des téléconseillers

15 %
De réduction du temps 
d’administration

5 %
D’augmentation du  
taux d’occupation

10 %
D’augmentation du taux  
de déviation des appels

Expérience 
en Self-Service

Analyse de
l’Éxpérience 

Client

Engagement
du Personnel

Engagement
Omnicanal

Collaboration
des Employés

DE
S 

FO
NCTIO

NNALITÉS CONÇUES SPÉCIALEMENT POUR CHAQUE SECTEUR
LES CAPACITÉS DU CX CLOUD

Découvrez les résultats spécifiques sur TechValidate Research on Talkdesk.

https://www.techvalidate.com/product-research/talkdesk
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Et apporter de la valeur à l’entreprise.

— WIJNANDA BENNEKER, 
PROJECT MANAGER,  
CANON EUROPE

« Nous recherchions une solution 
pour nous aider à faire évoluer 
nos opérations d’assistance sur  
le long terme. Nous sommes  
une équipe en self-service et  
en évolution rapide. Nous avons 
été convaincus que Talkdesk  
était la seule solution capable  
de suivre ce rythme. Avec 
Talkdesk, nous avons trouvé  
un partenaire qui se développait 
avec nous au fur et à mesure de 
notre croissance, et rapidement. » 

« Nous étions à la recherche  
d’une solution fiable et flexible, 
que nous pourrions mettre en 
œuvre n’importe où et n’importe 
quand, sans devoir apporter  
de grands changements à notre 
infrastructure. Nous avons  
choisi Talkdesk. »

—  ALEXANDER COHEN, 
DIRECTOR OF PRODUCT,  
CARBON HEALTH

— JEFF STURMAN,  
SVP & CHIEF DIGITAL OFFICER, 
MEMORIAL HEALTHCARE SYSTEM 

« En moins d’un an, Talkdesk  
a transformé notre centre  
d’appels dépassé en une 
expérience cloud moderne 
qui identifie des informations 
exploitables. Nous avons 
consolidé 12 centres d’appels  
en un Centre d’Accès aux 
Patients… Historiquement,  
nous ne pouvions rien  
mesurer et, maintenant,  
nous mesurons tout. »
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Professional Services.
Nous vous aidons à mettre en place les 
personnes, les processus et les technologies 
nécessaires pour offrir une expérience client 
de premier ordre. 

Customer Success.
Nous offrons une variété de services pour 
permettre à votre organisation de révéler  
et de réaliser la valeur de la transformation  
de votre centre de contact.

Value Consulting.
Nous nous associons à vous pour définir  
vos besoins spécifiques et aux objectifs  
futurs de votre entreprise.

L’avantage des 
équipes services 
de Talkdesk dans 
le monde.
Nous sommes là pour  
vous, à chaque étape  
de votre parcours.

Pourquoi nos clients nous aiment-ils et nous 
restent-ils fidèles ? Parce que nous travaillons  
en partenariat avec les organisations dès le début, 
avant la signature de tout contrat, et nous restons 
auprès de nos clients tout au long du parcours 
client. C’est ce que nous appelons les CX Services.

https://www.talkdesk.com/fr-fr/cx-services/
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POST-VENTESMISE EN ŒUVRE

Des spécialistes pour vous soutenir tout  
au long de votre parcours.
Nos équipes en contact avec la clientèle sont des spécialistes destinés à aider pour aider les clients à chaque phase du parcours,  
de l’avant-vente à la mise en œuvre et à l’après-vente. Bien que chaque membre de l’équipe ait un rôle unique à jouer, ils travaillent  
ensemble de façon harmonieuse pour offrir une expérience cohérente et complète. 

PRÉVENTES

Responsable stratégique de la relation client, 
engagement complet du compte et alignement  
sur la vision du client.

Account executive

Il dirige et facilite la mise en œuvre, du coup 
d’envoi au déploiement. Il se concentre sur 
l’identification et sur l’atténuation des risques, 
le maintien du projet sur la bonne voie et la 
communication de l’état d’avancement du projet  
à toutes les parties prenantes.

Il recueille les besoins par le biais d’un processus 
de découverte détaillé, en comprenant clairement 
l’état actuel et les objectifs futurs, conçoit et 
configure la solution, élabore des plans de test  
et assure une mise en service sans heurts.

Effectue les tests et le support du réseau virtuel,  
y compris les configurations de QoS et de  
pare-feu. Examine les couches du réseau pour 
identifier les problèmes potentiels et fournit  
un soutien continu au réseau.

Project manager

Solution consultant

Network engineer

Effectue des démonstrations sur mesure  
pour les prospects en mettant en évidence  
la différenciation de Talkdesk.

Sales engineer

Travaille en étroite collaboration avec le sales 
engineer et le client afin de concevoir une solution 
qui s’aligne sur les objectifs du client. Prépare 
l’énoncé des travaux sur la base de cas  
d’utilisation définis.

Solution architect

Il s’associe au client pour s’aligner sur les priorités 
stratégiques et sur les résultats commerciaux 
souhaités afin de créer une solution sur mesure  
qui maximise l’impact opérationnel et financier.

Value consultant

Comprend parfaitement les résultats souhaités  
par le client, fournit une consultation continue  
sur le produit, l’habilitation et l’adoption. Effectue 
des révisions et facilite les renouvellements.

Ingénieur d’assistance dédié, soutenu par des 
centres de service 24h/24 et 7j/7, une gestion  
de l’escalade, une base de connaissances  
et des programmes de formation de l’Academy.

Fournit des conseils sur la configuration,  
les intégrations et les améliorations afin  
d’accroître l’efficacité du programme.

Customer success manager

Support client

Technical account manager
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Nous sommes partout où vous avez besoin de nous.
Avec une présence mondiale en terms d’employés, d’employés, de revendeurs,  
de centres de données et de R&D.

Canada

Brésil

Royaume-Uni
Irlande

Allemagne
Pays Bas
Portugal
Espagne Japon

Chine

France
Italie

Sud-est Asiatique

Australie 
et Nouvelle 
Zelande

Localisations des collaborateurs

Distributeurs de cloud et revendeurs

Centres de R&D

Centres de données cloud régionaux

POP locaux

États-Unis
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Et un écosystème mondial de partenaires  
pour vous soutenir.

Distributeurs  
de Cloud

Revendeurs

Alliances  
stratégiques

and more

Marketplace 
AppConnect
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Valeurs de Talkdesk.
Le code moral qui nous définit, qui nous oriente  
et qui nous inspire chaque jour.

Confiance 
et transparence

Diversité, équité 
et inclusion

Dons à la
communauté

et à 
l'environnement.

Une passion
pour la 
clientèle

Audace 
et innovation

Audace et innovation.
Nous avons un état d’esprit 
innovant et courageux,  
axé sur l’offre de produits et 
de solutions qui redéfinissent 
l’expérience du client, rendant 
l’impossible possible.

Une passion pour  
la �clientèle.
Tout ce que nous faisons  
est pour nos clients.

Diversité, équité  
et inclusion.
Nous pensons que des résultats 
révolutionnaires sont obtenus 
lorsque nous travaillons ensemble, 
que nous représentons la diversité 
des communautés dans lesquelles 
nous vivons et que nous servons,  
et que nous avons tous un 
sentiment d’appartenance.

Confiance et transparence.
Nous faisons ce que nous disons 
que nous ferons. Nous investissons 
dans la plus haute sécurité de nos 
produits et nous croyons que  
la transparence crée la confiance 
avec nos employés, nos clients,  
et nos partenaires.

Dons à la communauté  
et à l’environnement.
Nous estimons que nous devons 
apporter notre contribution  
en donnant de notre temps,  
en soutenant des associations 
et des ONG en lesquelles nous 
croyons et en minimisant notre 
empreinte écologique.



Au sujet de Talkdesk.

Talkdesk® est un leader mondial des centres de contact cloud alimentés par l’IA pour les entreprises 
de toutes dimensions. Talkdesk CX Cloud et Industry Experience Clouds aident les entreprises  
à fournir un service client moderne à leur manière. Notre plateforme de centre de contact fiable, 
flexible et innovante tire parti de l’IA et de l’automatisation pour générer des résultats exceptionnels 
pour leurs clients et pour améliorer les résultats financiers. Au service de nos clients dans plus  
de 100 pays, nous nous associons à nos clients pour offrir une innovation continue et des résultats 
révolutionnaires. Notre engagement inébranlable à tenir nos promesses et nos investissements dans 
les plus hauts niveaux de sécurité et de fiabilité du produit sont inégalés dans le secteur. Améliorez 
l’expérience de vos clients, augmentez votre efficacité et augmentez votre chiffre d’affaires avec 
Talkdesk, une plateforme de centre de contact cloud conçue pour votre secteur d’activité. 

Pour en savoir plus et pour assister à une démonstration auto-guidée rendez-vous  
sur www.talkdesk.com.
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