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Cultiver votre relation client
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ous les métiers de la relation client

En France 24 heures sur 24, 7 jours sur 7
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Fiche d’identité

©,

SAS au capital de 100 000€

110 salariés

4 sites d’exploitation

© Siege Social : Saint-Denis-la-Plaine
© Europe de I'Est

© Maghreb
© QOcéan Indien

CA 2014: 3,9 M€




Sites de production

O

N

O 4 sites de production

" Saint-Denis-la-Plaine (siege
social) : ouvert en 24/7

" Europe de I'Est : multi-langues
ouvert en 24/7

"= Maghreb :ouvert 8/20h-6/7j

* QOcéan Indien : télémarketing




Organigramme simplifié
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. . s Direction Administrative et
Direction opérationnelle

financiere
i ) Gestion du
Cen‘tres d_e Agence dfe Marketing Commercial
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Organigramme fonctionnel

Nos Clients

Chef de projet Ch:':\rlges de contact
Téléprospecteurs

Chefs de groupe

Responsable de compte




Normes et labels
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

Label QualiBail

AFNOR CERTIFICATION

www.afnor.org

Centre d’appels accessibles aux sourd et malentendants

@ el qualisery Label Professionnel Qualiserv (en cours)

TELESERVICE/

NF EN 15838 (en cours)

i{%CHARTE Signataire de la Charte de la diversité

DE LA

diversité

EN ENTREPRISE




Informatique

SDSL ‘VPN MPLS’

Clients
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VPN IPSec

Failover
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solution de Solutions téléphonie

Lien VOIX

Baie serveurs AVAYA & EASYPHONE
‘applicatifs, data, web, sauvegarde

Fax,S5MS ...

‘Local + Cloud”

Lien T2




Spécificites des prestations

Multi-médias :

¢ Téléphonie avec couplage informatique,

® Serveur vocal interactif
¢ Mails, sms, chat.

Multi-langues :
¢ Francais,
¢ Anglais,
¢ Allemand,
¢ Espagnol,
¢ ltalien
¢ Russe




Prestations: Secrétariat et Back-Office

Releve de standard Débordement ou intégral
Prise de RDV Gestion d’agenda
BACK OFFICE

Impact Qualite
Prise en charge immédiate de vos clients
Disponibilité elargie

Impact Business
Réduction des colts
Rendez-vous / commande immédiat




Prestations: 24/24

©

Appels d’astreinte Filtrage et escalade
Maintenance immobiliere Diagnostic et déclenchement
Télé-assistance Action / service d’urgences
Tracking Sécurité et tracabilité

Suivi d’intervention Vérifications et horodatage

Impact Qualité et Sécurité
Disponibilité maximale
Traitement des urgences
Respect des normes

Impact Business
Upsale clients / Dépannage




Service Client / Consommateur

©

Avant Conseil — Ecoute — orientation

Aide a la décision d’achat

Pendant Aide - Paiement en ligne
Conseil, orientation vers le service concerné
Back-office Avant — Pendant - Apres
Impact Qualité
Disponibilité élargie
Gestion des saisonnalités

Impact Business
Aide a I’achat, prise de commande, upsale clients

SHOPPING

,
:
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Prestations: Marketing Direct

©

Qualification de fichier ou  Non

2. Etes-vous statisfait de la

qualité de la réponse 7 I o o

Prise de RDV, Commande

Détection de projet

Enquétes de satisfaction | =R |
Invitations, suivi événementiel

Impact Qualité

Réactivité immédiate aux non conformités

Impact Business

Meilleure efficacité de la force commerciale
Augmentation des ventes




Nos références

200 CLIENTS NOUS CONFIENT CHAQUE JOUR LA GESTION DE LEUR
RELATION CLIENTS ...

GROUPES NATIONAUX OU INTERNATIONAUX,
PME,

TOUS SECTEURS D’ACTIVITES




Industrie - Informatique
BUTAGAZ PRIMAGAZ )& g rer?tlé I(-_'."E‘I.C) n
- QD
HUAV\TEI
- N\ ‘ /
Scérr?l'\Eellder FUJITSU ’@
ectric
Google [m—=n
ALSTOM % eurocopter ~
an EADS Company COVAGE
N’
EUROGEM =
TOYOTA Atlas Copco
]




Services — Gestion immobiliere
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Institutionnels

©

% Franche-Comte |

=
Liberté + Egalité + Fraternité

Conseil régional REPUBLIQUE FRANGAISE . Y.
Ministére ‘;‘lf;a a&jﬁﬁr:ts sociales, ‘y‘. ‘Y‘
de Ia solidarité .
— ALLOCATIONS
etél'égaﬁggrﬁ':simneﬂe FAMI’. IALES
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commune
INSTITUT
Mines-Télécom

rvilliers Epinay-sur-5eine
Saint-Denis La Courneuve
saint-Denis
Saint-Duen Stains Villetaneuse

dépasser les frontiéres i

Chambre de commerce
et d’industrie de Paris
Seine-Saint-Denis

warzzine (11 !nserm

Institut national
de la santé et de la recherche médicale




Service Consommateur
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Meédical

A vos cotes
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Processus Qualité

1. Responsable
Direction

— R

Processus Pilotage

4. Management
des ressources

5. Surveillance et
mesure
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6. Formation

\ 7. Réalisation
/ / duservice
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3. Achat
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8. Facturation

9. Service client

Processus Support
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Indicateurs de Performance

Q,

Qualité de Réponse Supervision
"Observings, =

Qualité des prévisions,

. A 1 1 . .
Controles de saisies, * Niveau de service,

"Définition des objectifs, = Entretiens trimestriels.

l‘“*““
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"Entretiens trimestriels.

Service Client

"Tracabilité des remontées des chargés de contact et demandes client,
"Actions correctives et préventives,
®"Controle des non-conformités,







Plan R.S.E -

©

Initiation d’un plan RSE Direction/Elus du personnel, depuis 2011,
sur les bases de points :
Gouvernance de l'organisation

Droits de ’lhomme
Relations/conditions de travail
Bonnes pratiques des affaires,
Protection des clients,

Contribution au développement local

- & & & ¥+ ¥ ¥

Environnement




Plan R.S.E

Gouvernance de l'organisation

# 95 % des cadres sont des femmes

#* Charte de la diversité signée et mise a jour

#* Emploi local favorisé




Plan R.S.E

,

Droits de I’'Homme

# Uniformité des salaires hommes/femmes

# Quota atteint en matiere de travailleurs en situation de handicaps,

#* Diversité — (15 origines natives différentes au sein du sieége social)




Plan R.S.E

Relations/conditions de travail

#* Emploi local favorisé,

# Accompagnement a la reconversion professionnelle

# Budget formation utilisés et largement dépassés

# Promotion professionnelle a la méritocratie




Plan R.S.E

©

Protection des clients

#* Fonctionnement du Centre de Relations Clients selon les regles éthiques
du syndicat SIST

# Label Qualiserv — Certification ISO 9001 — en cours d’audit interne.

#* Fichiers déclarés CNIL

# Salariés liés a des clauses de confidentialité




Plan R.S.E

Contribution au développement local

#* La Direction est fortement impliquée et représentée dans différents
organisation et institution locale et départementale

#* Participation aux forums pour I'emploi locaux,

# 30 % des salariés sont issus des quartiers du 93 - 95




Nous sommes a votre disposition
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