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/ Lounis Goudjil, fondateur de Manifone, la DGCCREF et Jonathan Zisermann, co-fondateur de TagadaMedia.
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- La place connectée de la Baule, une premiére en France.

Une plage cashless, donnée en concession, et gérée par un grand acteur des utilities Veolia. Retours
dexpérience sur les premiéres annees dexploitation.

Veolia et le Cabinet de Franck Louvrier, Maire de la Baule.
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« Comment intégrer les canaux de messagerie (Sms et WhatsApp) dans le cadre de l'optimisation des
parcours clients ?
Les exemples de Floa (qui collabore avec Chayall) et de Mister Menuiserie, client de Myopla.

« Comment le service public innove-t-il pour améliorer le quotidien des collaborateurs et le service
rendu aux clients, notamment avec un Callbot ?

Chloé Beauvallet, DG France de Sitel et Franz Fodére, fondateur de Zaion, détailleront les résultats du
travail mené pour le Ministére de la Sante, sur la ligne Info Covid (jeudi 30 septembre, aprés-midi)

- Les must-have de lexpérience touristique, hoteliére dans une ville comme Paris : comment les
identifier et se mettre vite a niveau ?
La Mairie de Paris, Jean-Francois Rial” (Voyageurs du Monde) et un directeur de Palace.

+ Les callbots au service d'un parcours client fluide, c'est possible, ¢ca fonctionne.
Ma French Bank et Zaion.

+ La sagesse des foules ? Les avis clients, vrais ou faux, sont une véritable mine d'or !
Lexemple des fleuristes en ligne Fleurs dici, Interflora, Aquarelle, Florgjet, Monceau Fleurs.

« Soigner l'onboarding des collaborateurs, lexemple des centres de contacts en Afrique.
Denis Marsault, fondateur de Myopla et les dirigeants de Corelations.

+ Se préparer aux incivilités, les anticiper, concilier intensité des flux et bonne humeur, le réve ?
Deux specialistes francgais, ex-BRI et Police Nationale, forment depuis des années les centres Leclerc, les
stadiers. Temoignages.

+ Le paiement, la pause-pipi, la qualité et la disponibilité du WIFI peuvent s'avérer au coeur des
parcours clients.

Franck Mechineau, co-fondateur de Voxpay et son partenaire Orange Business Services'”.

Fabien Renaudineau, co-fondateur de Qosi, leader europeéen de la mesure de la connectivité digitale.
Lexemple de [hotellerie de plein-air souvent equipee par Wifirst. A quel prix et avec quels indicateurs de
performance ?

+ La connaissance client, un CRM, du BPO fluide, ce quil faut désormais embarqguer pour assurer une
experience client fluide et personnalisee.
Fredeéric Donati (Directeur Général de Comdata France) et deux clients du groupe de BPO.

« La perte du doudou en centre commercial et autres mésaventures du parcours client. Les must-
have des parcours clients, industrie par industrie (6 marchés étudiés). Comment les anticiper, via

la connaissance client et les traiter en temps réel, grace a lomnicanal et une plateforme dinteractions
clients.

Giorgia Naccache, ex Unibail-Rodamco et ingénieure daffaires chez Diabolocom et 2 marques de retail.

Ils sont attendus a la Baule : SFR, Ma French Bank, SeLoger, Le Ministere de la Sante, Opel Vauxhall

Finances, Sogetrel, Mister Menuiserie, CDiscount, Vorwerk, Fnac Darty, Affinicia, Valloire-Galibier etc,
Bobbies, Les Galeries Lafayette..
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Les autres temps forts (Highlights)

+ Une expérience de découverte et culturelle sera organisée et permettra, avec un Guide Conférencier
local, de decouvrir larchitecture de la Station de la Baule ou ce qui mérite détre decouvert a Batz-sur-Mer.
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+ Une grande premiére mondiale : les participants a la geme édition dECTFF vont travailler, avec une
des plus grandes spéecialistes francaises de lexpérience olfactive, a la conception et a la mise au point
de Seamless, le 1er parfum dambiance destiné aux boutiques a fort passage et aux centres de services
clients.
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+ La Master Class du jeudi 30 septembre : La maltraitance des clients a de lavenir, malheureusement.
Peut-on se transformer au sein méme au sein des grandes entreprises ? Pourquoi et comment Matera,
Foncia, Allo Pneus, de nombreuses bangues ou e-marchands peuvent-ils se développer alors gquiils

ne soignent pas le service apporte aux clients ? Qui se transforme, comment et qui ouvre la boite aux
excuses ? Reésultats d'une étude exclusive et échanges avec ceux qui sont passes par la, ont accepte de
casser les silos.

Fin du Forum le vendredi 1er octobre a 12h
TGV direct Saint-Nazaire/Paris, a 14h19 et arrivée a Paris Montparnasse a 17h21.

Aspects pratiques :
Lieu du Forum : Hotel Barriere L'Hermitage : 5, Espl. Lucien Barriére, 44500 - La Baule-Escoublac

Une session dactivités ludiques, le CX Beach Club, est prévue au cours du Forum a priori en fin dapres-
midi (selon conditions meteéo).

Les One to One : vous souhaitez rencontrer, pendant le forum, un des participants présents que vous ne
connaissez pas ? Contactez lun des membres de lorganisation, a cet effet.

Le Forum, 1ere et seule manifestation professionnelle en France sur cette thematique, est structuré autour
dune vingtaine de conférences et Master Class, dune duree respective de 18 et 25 minutes. On y alterne
moments studieux, rencontres et découvertes des lieux et des charmes d'un palace.

Contact et inscription : valentine@malpaso.org. 01 75 77 24 00.

NB : le TGV Paris-La Baule Escoublac, qui peut vous emmener sur place, part de la Gare Montparnasse le
mercredi a 9h34, arrivee 12h49.

TGV direct Saint-Nazaire/Paris, a 14h19 et arrivée a Paris Montparnasse a 17h21.

Une navette est affrétee pour vous transferer a lHermitage Barriere.

Les billets sont a réserver au prealable aupres de Valentine Quersonnier, au tarif de 110 euros, A/R
Lordonnancement des conferences sera établi ulterieurement par lorganisateur.

"En attente de confirmation.
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