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Télévente

Prise de commandes

Prise de rendez-vous

Qualification de vos bases de données
Détection de projets

Création de trafic

Demande d’informations clients
Assistance technique

Externalisation standard téléphonique
Gestion de crise

Réclamation client S2AV
Recouvrement de créances Niveau 1

Accroissement du chiffre d’affaires par
ventes additionnelles ou croisées

Enquétes de satisfaction

Contact de courtoisie

Contact de stimulation des clients inactifs
Recouvrement de créance niveau 2 $ I %

(amiable) Terrain téléphonique d’enquétes et sondages.
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PhoneAct vous permet doptimiser votre activité de PhoneAct vous permet de vous adapter plus
Gestion de la Relation Client en émission et réception rapidement aux variations de votre marche, en
de contacts en mettant a votre disposition : disposant d’une structure capable :
une véritable force de vente sédentaire pour vous d’absorber vos fluctuations saisonniéeres,
aider a atteindre vos objectifs de développement de
votre portefeuille client, de répondre aux spécificités de votre métier 7j/7 &
24h/24,
une cellule de télé-conselillers capable de répondre et
de gérer au quotidien les demandes de vos clients. de vous éviter une réorganisation lourde, souvent
nécessaire  pour accompagner une forte
croissance.
$ 1
PhoneAct vous permet d’optimiser vos codts de Gestion PhoneAct vous permet de vous recentrer sur votre
de la Relation Client grace : cceur de meétier, en externalisant une activité qui est

aux avantages économiques et législatifs dont nous
bénéficions compte tenu de notre positionnement
géographique,

a la varibilisation de vos charges fixes liées a votre
activité commerciale (commerciaux terrain, gestion
des appels entrants, etc.)

aux économies d'échelle dont nous bénéficions
compte tenu de notre taille, et des économies
d’apprentissage issues des synergies crées par la
diversité de nos opérations.

notre cceur de métier, afin de bénéficier :

des «best practices» développées dans plusieurs
secteurs pour des clients leader dans leurs
domaines,

d'une technologie de pointe qui nous permet
d'évaluer en temps réel chaque niveau de
performance.

d'une approche processus fiable et documentée
minimisant les risques liés a notre domaine d’activité
(forcing, harcelement, etc.)
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Un personnel trés qualifié, pour I'essentiel issu d’écoles
de commerce et de gestion, titulaire d’'un bac +2/4,
maitrisant parfaitement 2 voire 3 langues Européennes,
sans accent.

( !
Apporter une réelle attention a la gestion des
compétences suivant des criteres de performances
définis.
Rémunérer suivant I'atteinte des objectifs qualitatifs et
gquantitatifs...

Assurer un suivi de carriere dés le recrutement, en
permettant a chacun d’évoluer graduellement grace a
la diversité des postes intermédiaires que nous avons
crées (coach, animateur, responsable valideur par
niveau, Agent Qualité, superviseur opérationnel, etc.)

Au cceur des opérations notre management participatif

contribue a :

responsabiliser les personnes en stimulant
dialogue par les échanges internes,

motiver et impulser la dynamique de chacun (coaching,

débriefing, primes s/objectifs, etc.),

accompagner les personnes dans la montée en
compétence (programmes de formations internes ciblés,

promotion, etc.).

Une liaison louée entre Tunis et Paris en fibre optique
pour la voix avec un backup VSAT complet.

Des liaisons haut débit VSAT & Filaire pour Internet,
Visioconférence, etc.

Equipement de téléphonie de derniére génération basé
sur le progiciel COSMOCOM utilisé sur des
plateformes tels que (British Telecom, Air France,
Orange..), et comprenant un :

» ACD (Automatic Call Distribution)

» SVI (Serveur Vocal Interactif)

» PDS (Prédictif Dialer System)

e CTI (couplage téléphonie informatique)

« Enregistrement systématique de tous les appels
, écoute a distance

Une Solution CATI (Computer Assisted Telehony
Interviewing) pour le terrain d’enquétes téléphoniques.

#

Afin de soutenir une croissance au moins égale a celle
déja réalisée en 2007 et 2008, PhoneAct, continuera a
investir pour atteindre 1000 positions de travail d’ici fin
2010.
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Opération externalisée : Télévente d’abonnement ADSL
Obijectif: Conquéte récurrente de nouveaux clients ADSL
Durée : depuis 2 ans et demi

. Wl neufhod
Process mis en place : 3 phases successives 98FR

Phase 1 : Nos Télé-conseillers présentent et argumentent
I'offre au prospect

Phase 2: L'offre acceptée par le prospect est
systématiquement transférée vers notre cellule interne
«validation» qui s’assure de la qualité de la vente réalisée en
phase 1.

Phase 3: Le client est transféré directement vers une cellule
Front office SFR Neuf Box pour la validation des moyens de
paiement.

Résultats: 15 000 nouveaux clients créés en 2008

Opération externalisée : Télévente d’Abt d’Electricité
Objectif : Conquéte récurrente de nouveaux clients
Durée : depuis 1 an

Process mis en place :4 phases successives

Phase 1 : Nos Télé-conseillers présentent et argumentent
I'offre au prospect

Phase 2 L'offre acceptée par le prospect est
systématiquement transférée vers notre cellule interne
«validation» qui s’assure de la qualité de la vente réalisée en
phase 1 et la transfére par la suite vers le Front office DE.

Phase 3: une cellule « Suivi » chez PhoneAct assure le suivi
par courrier électronique pour expédition de [Ioffre de
souscription et confirme en temps réel I'adhésion du client.

Résultats : 7 500 nouveaux clients créés en 2008

Opération externalisée: Prise de rendez-vous
Objectif : Fournir 100 rendez-vous par semaine
Durée: depuis 2 ans

Process mis en place 2 phases successives ARCA

Phase 1. Nos téelé-conseillers du call 1, spécialisés dans la prise de re
vous, qualifient le niveau du potentiel revenu des prospects et
présentent les produits ARCA PATRIMOINE, comptes d'épargnes

placements a hauts rendements destinés a une cible CSP +, afin i’ Gbt
visite d’un conseiller spécialisé en patrimoine .

Phase 2 Nos télé-conseillers du call 2, spécialisés dans la prise de re
vous rappellent les prospects 72h avant le rendez-vous, pour confir
visite du conseiller et la disponibilité des personnes.

Résultats : 4 800 clients potentiels générés en 2008

Opération externalisée: Télévente de produits surgelés sur catalogue
Objectif : Conquéte récurrente de nouveaux clients

Process mis en place 2 phases successived ——lm—= |

Phase 1. Nos télé-conseillers du call 1, spécialisés dans la prise de re
vous, présentent les services Bofrost aux prospects pour obterfirascard

de réception du catalogue Bofrost et programment avec eux un rendez
de rappel.

Phase 2 Nos télé-vendeurs du call 2, spécialisés dans la négocig
commerciale, rappellent les prospects le jour du rendez-vous, pou
convaincre et les assister dans leurs choix des produits sur catalbg
finaliser la vente, avec validation des moyens de paiements.

Résultats : 6 000 nouveaux clients créés en 2008
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