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CARTE D'IDENTITE

EXPERT

Expert dans la mise en place de
programmes de management

de la relation client et de vente

a distance

RECONNU

Plus de 500 références parmi
lesquelles : Caisse d'épargne,
EDF, Thélem, ministére de
'enseignement supérieur,
L'Oréal, MNH, Air France...

ENGAGE

Présence d'une
démarche de RSE
Certification
argent EcoVadis
Index EGAPRO
2020 : 88/100

PERENNE

2024 : 50 a 70 collaborateurs
selon les périodes de I'année
(saisonnalité d'une partie de
l'activité)

Taux de fidélité de 85% depuis
plus de 5 ans

POLYVALENT

Intégration au Groupe POZEO
depuis I'été 2024
Complémentarité des
différents savoir faire pour offrir
des solutions complétes et sur
mesure

FRANCAIS

1 site de production unique :
Orléans (45)

2 sites de repli:

Saint Germain en Laye (78)
Siege du groupe

Presles en Brie (77)
Service Client et Production

NOS VALEURS
QUALIT

£ REACTIVITE,

SOUPLESSE, |
VALEUR AJOUTEE,
PERFORMANCE



NOTRE METIER

=
Sy

SERVICES DE CENTRE EXPERIENCE
DE CONTACT VENTES CLIENT

Assistance Conseil en expérience

Vente a distance client
Détection de leads Services déportés

Qualification Prise de RDV
des projets

SAV
Support technique




OFFRE

Le traitement partiel ou global des différentes étapes de la relation client,
prospect, usager et collaborateur

Gestion des expériences clients
- Conquéte / reconquéte

- Fidélisation

- Diffusion

- Promotion

- Création de trafic

Conseils et stratégies

- Apport de recommandations et valeur ajoutée dans le cadre
d'une démarche d'amélioration permanente
des campagnes/dispositifs

- Vision globale et réflexions stratégiques

- Innovations dans les process et technologies utilisées

DsSI

- Mise en place d'écosystémes spécifiques

- Connexion aux Sl partenaires/donneurs d'ordre
- Conception et développement de programmes
- Intégration, exploitation, restitution

Data

- Constitution et enrichissement de bases de données
- Segmentation

- Détermination de profils et comportement



EXPERTISES

Nous sommes spécialisés dans les missions liées a I'ensemble de la relation prospect / client :
dispositifs de prise de rendez-vous, de vente a distance, de service clients, d'accompagnements

Missions ponctuelles
nécessitant une montée en
compétence rapide :
prise de rendez-vous et gestion
d'agendas commerciaux, appels
saisonniers d'informations,
enquétes de satisfaction...

Gestion multicanale :
appels (entrants et sortants),
mails, SMS, web call back, réseaux
sociaux, demandes back office,
qualification de fichiers...

N

Acteurs publics :
ministére de 'Enseignement
Supérieur, EDF, La Poste, Conseils
Généraux et Mairies...
Acteurs privés :

Caisse d’Epargne, Société
Francgaise des Monnaies, Sobox,
Best, HBSC, MNH, Loxam...

Missions de support
et d’assistance:
service clients, standards
déportés, accompagnement a
I'utilisation d’'outil digitaux...

Missions longues
et complexes :
complexité des cibles, du produit
ou service, de la stratégie
d'appels, de I'argumentaire, de la
réglementation...

Excellente connaissance des

cibles confiées : particuliers,

professionnels, TPE/PME, CSE,
collectivités locales



LOCALISATION ET STRUCTURE

400%
FRANGAIS

Implantation 100% francaise
avec un site unique sur Orléans

A quelques minutes de la gare
A1 heure de Paris Austerlitz

Un plateau de production
Mise a disposition de plateaux
modulables, qui s'adaptent a la
volumeétrie des dispositifs envisa-
gés

Un éclairage naturel de la salle

de production avec des baies vi-
trées en facade

Un espace de travail dédié par
collaborateur

Une salle de pause déjeuner

Un confort thermique

En hiver via un chauffage assurant
une bonne répartition de la cha-
leur avec thermostat

Une climatisation en été

Isolation phonique du plateau
de production a 40 db lorsque I'ac-
tivité est a son maximum

Ergonomie:

Chaises de travail adaptées au
poste

Adaptation du matériel aux utili-
sateurs (souris ergonomique, etc)

Acceés sécurisé au site

Procédures de gestion des accés
physiques au site



FONCTIONNEMENT

Une organisation en mode projet au service
de chaque donneur d’'ordre

D.S.l R.H. & D.A.F
Mise en place des Recrutement, gestion
campagnes, suivi technique des ressources humaines
et actualisation des fichiers et direction financiére

MANAGEMENT DIRECTION DE PROJET DATA
Organisation et pilotage & REPORTING

de la production, formation Reporting, indicateurs,
et suivi qualité analyse des données




MOYENS HUMAINS

L’EXPERIENCE
COLLABORATEUR

Recrutement externe:

facilité par un bassin d'emploi
prospére et professionnalisé :
présence d'autres acteurs du
marché, d'organismes de for-
mation et d'écoles spéciali-
sées dans la relation client et
la relation commerciale

Process de recrutement
adapté:

a chaque mission (entre-
tien téléphonique, physique,
mises en situation et tests,
controéles de références, etc)

Formation initiale :

qui allie la théorie et la pra-
tigue pour favoriser la mon-
tée en compétence

Fidélisation :
Mise en place d'un par-
cours collaborateur
Proposition d'un projet
professionnel personnel
Evolution de carriére
Mobilité des postes en interne
Avantages groupe

Formation continue:

qui représente 15 a 20% du
temps de travail de chaque
collaborateur, selon le type
de dispositif. Elle revét plu-
sieurs formes : coaching, ate-
liers, quizz, etc

Motivation :

Par la reconnaissance
Par l'incentive



Management adapté a chaque dispositif :

LA SUPERVISION

ET LE PILOTAGE

Briefs quotidiens, coaching de proximité, aide au traitement des appels, animation
Gestion des flux, suivi de I'exploitation

Suivi des performances quantitatives et qualitatives des équipes

Apport de valeur ajoutée

Formations réguliéres aux techniques de vente

Dispositif qualité :

Evaluation de la qualité
Mise en place des actions
correctives nécessaires

Controles qualités :

interne par les managers
(écoutes en temps réel et a
posteriori)

externe par le du donneur ——

d’'ordre (écoutes a distance)
conjoint : écoutes sur site
ou a distance pour ca-
librage et échanges

Pilotage:

Analyse et transmission
des KPI quantitatifs et qua-
litatifs

Propositions et mise en
place d'actions correctrices
Remontées terrains

Vision globale et proposi-
tions innovantes



INFRASTRUCTURE TECHNIQUE

Une infrastructure totalement sécurisée et maitrisée

L'ensemble de nos
infrastructures et de nos
systémes sont hébergés
en France.

Toutes nos solutions sont choisies

en fonction de 2 critéres principaux :

-La garantie de la sécurité des
données.

- L'hébergement en France.

@ Les principaux outils
K utilisés :

- Diabolocom : gestion des appels,
mails, réseaux sociaux, SMS.

- GPPRH (outil propriétaire) :
Gestion Prévisionnelle.
Permanente des Ressources
Humaines.

- Microsoft 365 (sous Windows 11).

Une équipe IT
expérimentée, solide
et pérenne:

-Jusgu’a 25 ans d'ancienneté.

- Capacité d'adaptation a nos dif-
férents donneurs d'ordre : mise
en place d’APIl/WebServices pour
aller récupérer / transmettre des
données, liaison VPN site a site,
etc.

Les autres
outils:

-Smart Agenda :
gestion d’'agendas en ligne.
- Universign:
signature électronique
de documents.
- Outils clients::
CRM, signature électronique...

Une gestion
sécurisée :

- Des données : conformité RGPD.

- Des acces physiques et logiques :
politique de gestion des habilita-
tions et sécurisation du site.

Existence d'un plan de
continuité d’activité et de
sauvegarde des données:

En cas de risque sur la structure, les
équipements et/ou les ressources
humaines et également en cas de
pandémie.



REFERENCES

Prise de rendez-vous
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POUR DECOUVRIR TOUTES LES OFFRES
DE NOTRE CENTRE DE RELATION CLIENT

Votre contact :
Candice LANNAUD
Directrice de Projets

0218 2113 42
candice@pozeo.fr

Poz'Connect
6 bis avenue Jean Zay, 45000 Orléans - www.pozeo.fr
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