Optimisez I'organisation et la gestion
de votre assistance téléphonique pour

améliorer la qualité de réponse

GESTION SUPPORT — HOT LINE

e service client est un enjeu majeur de la compétitivité de votre entreprise car c'est un facteur
essentiel de satisfaction et donc de fidélisation. La solution Visionnair vous aide a organiser et a
gérer au quotidien votre support client afin de renforcer votre réactivité et la qualité de votre service,
tout en vous offrant les outils d'analyse nécessaires au suivi et a I'anticipation des besoins clients.

Un service client de qualité est avant tout le résultat d'un
partage d'informations a jour par tous les intervenants.

Le principe de Visionnair est d'offrir & vos collaborateurs
un accés permanent a I'historique des demandes clients,
capitalisé au fil des contacts dans une base de donnée
unique et centralisée.

Enregistrement simple et rapide des appels

Tout appel fait I'objet lors de son enregistrement d'un
descriptif détaillé : identification de I'appelant
(automatique via CTI), date, heure, motif (listes
personnalisables et zones question/réponse), durée,
identification du preneur d'appel, état de traitement.

L'utilisateur accede directement au détail des contrats
d'assistance (et produits fournis) pour avoir confirmation
gue le client est bien couvert par un contrat.

Organisation efficace des actions de suivi

Le preneur d'appel peut répondre a la demande ou
I'affecter a une autre personne.

Depuis la méme fenétre, il gére le suivi de la demande :

» Saisie de la réponse et envoi d'un récapitulatif au
client directement par e-mail, avec possibilité de
joindre des documents.

» Création de documents associés a partir de modeéles
(liens Word et Excel).

Une assistance téléphonique de qualité
Une résolution rapide et collaborative des incidents

» Accés au planning de groupe partagé pour organiser
les actions a entreprendre (rappels, interventions,...),
a rappeler éventuellement sous formes d'alertes.

» Acces a la messagerie interne pour faire la liaison
avec d'autres services de I'entreprise.

» Liaison éventuelle avec un dossier de suivi qui
rassemblera appels, actions, documents relatifs a
cette demande.

Le collaborateur traitant une demande client a acces a
I'historique de tous les appels et demandes de ce client,
ainsi qu'a I'ensemble des documents envoyés ou regus.

Quand I'appel est clbturé, son historique indique qui a
répondu, la réponse apportée et le temps total passé.

Suivi performant en temps réel des appels

Afin de suivre en permanence l'activité du service client,
Visionnair permet de constituer des listes d'appels
thématiques.

Ces listes, rafraichies automatiquement, sont
personnalisables selon de nombreux critéres : par date,
produit, motif, collaborateur, état de traitement de
I"appel, groupes ou genres de clients,...

Ce sont ces états qui vont mettre en évidence les
incidents répétitifs et les évolutions des demandes clients
qui permettront de déterminer au plus t6t les actions
correctives a mettre en place.

Des clients satisfaits de la qualité de votre service et de vos produits



Enregistrement et suivi d'un appel dans Visionnair

Création document associé Envoi e-mail Description détaillée de I'appel
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Acces messagerie,
planning et alertes

Liaison dossier Détail contrats
de suivi d’assistance

Historique de tous les appels et demandes d’un client
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