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Management de la qualité de votre service client

Management de la Qualité 
Accueil Entreprise / Service Clients
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Solution

• Mesure de la Qualité de votre Accueil Entreprise

• Management Qualité des Ressources Humaines

•Alertes automatiques en cas de retard d’ouverture

• Reporting automatisé en continu et en temps réel 

• Outil d’aide à la certification et de suivi 
de la norme AFNOR 373

http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://www.ter-sncf.com/Images/logo-afnor_tcm15-34907.jpg&imgrefurl=http://www.ter-sncf.com/bourgogne/informationsvoyageurs/index.asp%3FURI%3Dtcm:15-36134&usg=__N6zNS99EHtZqcBIfqgMW8ZFb0Bc=&h=335&w=446&sz=26&hl=fr&start=1&um=1&tbnid=KXbWP5dIfzkWOM:&tbnh=95&tbnw=127&prev=/images%3Fq%3Dlogo%2Bafnor%2Bnf%2Bservice%26hl%3Dfr%26sa%3DN%26um%3D1
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Prestation

Evaluations « mystères » sur le terrain
Appels
Visites
Mails
Formulaires

Tableaux de synthèse, enregistrements, suivis détaillés, 
statistiques, évolutions

Multi accès différencié : acteurs du service, managers 
et clients

http://www.freenews.fr/local/cache-vignettes/L100xH100/rubon7-504f6.jpg
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Prestation

Ecoutez :

Exemple d’un appel mystère

Grille d’évaluation
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Prestation

Rapports :
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Prestation

Indicateurs globaux :
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Pilotage de votre Qualité

Définition des normes à appliquer, indicateurs

Analyse des niveaux de Qualité

Mise en place opérationnelle

Axes d’optimisations 

Orientations court et moyen terme
Définition nouveaux profils / coaching

Développement et intégration d’outils

Adaptation des programmes de formation
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Bénéfices Clients

Evaluations en continu

Reporting en temps réel

Qualité normée

V1 : sur norme AFNOR NF 373 Accueil en Entreprise

Suivi rationnel des plans d’actions

Amélioration des performances

Fidélisation des Clients

http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://www.ter-sncf.com/Images/logo-afnor_tcm15-34907.jpg&imgrefurl=http://www.ter-sncf.com/bourgogne/informationsvoyageurs/index.asp%3FURI%3Dtcm:15-36134&usg=__N6zNS99EHtZqcBIfqgMW8ZFb0Bc=&h=335&w=446&sz=26&hl=fr&start=1&um=1&tbnid=KXbWP5dIfzkWOM:&tbnh=95&tbnw=127&prev=/images%3Fq%3Dlogo%2Bafnor%2Bnf%2Bservice%26hl%3Dfr%26sa%3DN%26um%3D1
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Abonnement

Base: outil logiciel 
Service disponible via Internet sur abonnement

Options : Services     +

Terrain, enquêtes Qualité

Enregistrements multimédia

Equipe expérimentée de Qualiticiens

Suivi des indicateurs et définition des plans d’actions



03/2009  10/11

Evolutions programmées

Adaptation à de nouvelles normes :

NF 345 Service Clients 

HQE Exploitation 
(Haute Qualité Environnementale)

Intégration de l’analyse d’écoutes d’appels

Restitutions vidéos de visites mystères

http://www.sypemi.com/resources/uploads/VISUEL_dossier_HQE.jpg
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Contacts 

Dominique THEVENEAU
Président Directeur Général

Jessica CLAUDEL
Chef de Projet

Tél +33 (0)1 75 00 17 01
Mob +33 (0)6 18 44 39 24
Fax +33 (0)1 58 82 29 09
www.a-sc.fr

Dominique THEVENEAU
Président Directeur Général

Jessica CLAUDEL
Chef de Projet

Tél +33 (0)1 75 00 17 01
Mob +33 (0)6 18 44 39 24
Fax +33 (0)1 58 82 29 09
http://www.a-sc.fr/

Dominique THEVENEAU
Président Directeur Général

Thomas CZERNIAK
IT  Support

Tél +33 (0)1 75 00 17 01
Mob +33 (0)6 18 44 39 24
Fax +33 (0)1 58 82 29 09

www.a-sc.fr www.a-sc.fr/contact
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