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Dès le premier jour, Coca-Cola 
Business Services North America a 
récolté les fruits de la transformation 
de son expérience client.

Pour réussir sa 
transformation, une 
entreprise doit d'abord 
atteindre ses objectifs 
métiers

« Ce que nous voulions par-dessus tout, c'était établir un vrai partenariat. 
Nous souhaitions éviter le genre de fournisseur qui ne cherche qu'à vous 
vendre sa dernière technologie. Il nous fallait un partenaire capable de 
nous aider à exécuter notre stratégie, respecter nos priorités et atteindre 
nos objectifs ».

50 %
de baisse du TCO

> 99,9 %
de disponibilité du système 

le jour J

100 %

75 %
des appels 
dirigés vers 
la bonne 
équipe du 
premier coup

des appels sortants planifiés 
ont été passés chaque jour

Nicole Thomas
AVP, Coca-Cola Business Services North America

La clé d'une migration 
réussie résidait dans une 
bonne gestion du changement. 
Pour y parvenir, il a fallu 
commencer par définir les 
différentes phases et les 
fonctionnalités prioritaires.

Une démarche 
progressive

« Nous savions que nous ne parviendrions pas à tout 
faire en cinq mois. C'est pourquoi nous avons dû nous 
concentrer sur notre priorité n°1 d'un point de vue 
opérationnel : préserver l'expérience client et la 
continuité de service ».
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pour la finalisation
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99,9 %
de disponibilité du système le jour J

ou 
plus

Nicole Thomas
AVP, Coca-Cola Business Services North America

5

6

« Nous avons consolidé tous nos systèmes autour 
d'une seule solution cloud. Ce faisant, nous avons 
pu répondre plus rapidement aux demandes de 
l'entreprise, préserver la qualité de notre service 
et améliorer nos prestations de service client ».

Nicole Thomas
AVP, Coca-Cola Business Services North America

La migration vers la plateforme 
d'expérience client Genesys 
PureConnect présentait des 
avantages incomparables, 
notamment une baisse 
significative du TCO 
grâce au cloud.

Les arguments en 
faveur d'une migration

Nouvelles fonctionnalités

Gains d'agilité

Élimination des coûts de 
maintenance de systèmes 
obsolètes

« Nous avons su avancer les bons arguments et 
nos dirigeants ont adhéré immédiatement au projet. 
Au vu des perspectives d'amélioration en termes de 
technologies, de fonctionnalités, de flexibilité et de 
coûts, nous n'avons eu aucun mal à les convaincre. »

Nicole Thomas
AVP, Coca-Cola Business Services North America

50 %
de baisse du TCO

Coca-Cola Business Services North America était aux prises avec 
des systèmes obsolètes qui ne lui permettaient plus de répondre 
aux exigences de l'entreprise et de ses clients.

Les enjeux

Trois systèmes d'ancienne génération 
sur site

Architecture technique complexe

Manque de flexibilité et d'interopérabilité

TCO en hausse

Capacités de reporting et 
d'analytique insuffisantes

« Nous exploitions trois solutions disparates et 
incompatibles qu'il était pour ainsi dire impossible 
d'intégrer ou d'associer ».

Nicole Thomas
AVP, Coca-Cola Business Services North America

Une marque emblématique depuis 1886

> 3 500
boissons

> 500
marques pays

> 200

Plus de 1,8 milliard
de produits Coca-Cola 
sont consommés 
chaque jour

Coca-Cola Business 
Services North America

Trois grands domaines de service : finance, 
ressources humaines et centre de contact

Assure le support de plus de deux tiers 
des embouteilleurs de la marque en termes 
de volume

1 500 salariés

Source : “Turn disruption into opportunity” – Dimension Data, 2018

89 %
de rétention client

33 %
de rétention client

Stratégie 
fortement 

omnicanal

Stratégie 
faiblement 
omnicanal

L'omnicanal fidélise le client

vs

Le vieillissement et l'éparpillement des technologies de centre de contact 
touchent toutes les entreprises, y compris les plus grandes marques. 
Pour Coca-Cola Business Services North America, le manque de flexibilité 
et d'interopérabilité des systèmes existants compliquait sérieusement les 
tâches de reporting et d'analytique. En parallèle, les coûts de maintenance 
n'en finissaient plus de grimper. Pour sortir de cette impasse, le géant d'Atlanta 
cherchait une solution cloud capable d'évoluer au rythme de sa croissance.

Son cahier des charges s'articulait autour de trois grandes exigences : 
agilité, interopérabilité et omnicanalité – à court comme à long terme. Seul 
Genesys® PureConnect™ Cloud a su répondre présent sur ces trois tableaux.

la recette secrète d'un 
meilleur support client

Coca-Cola Business Services North America :


