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SERVICES CIS SFR BUSINESS
UNE GAMME COMPLÈTE DE SOLUTIONS DE RELATION CLIENT
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ACCUEIL CLIENT & 
NUMÉROS SPÉCIAUX

▪ Numéro unique et traitement 
d’appel optimisé

▪ Routage intelligent et 
performance de la prise d'appel 
par vos agents

DÉVELOPPER LA QUALITÉ ET 
L’EFFICACITÉ DE VOTRE 
ACCUEIL

CENTRE DE
CONTACTS MULTICANAL

UNIFIER LA GESTION DE VOS 
CONTACTS CLIENT

CONTACTS 
SORTANTS

▪ Mise à disposition d’une 
solution pour la diffusion de 
contenu via SMS, mail, annonce 
vocale, fax… 

▪ Interface permettant la gestion 
de scénarios multicanaux

AUGMENTER VOTRE PRÉSENCE 
AUPRÈS DE VOS CLIENTS

ANALYTICS

▪ Plateforme de géolocalisation 
via nos antennes 2G/3G/4G

▪ Analyses temps réel pour 
stratégies de géomarketing

PILOTER LA PERTINENCE DE 
VOS OPÉRATIONS

VOS
BESOINS

NOS
SERVICES

▪ Vision à 360° des interactions 
clients tous canaux confondus 
(mail, appels, chat)

▪ Interface unique de prise en 
charge pour une meilleure 
traçabilité



INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE

CALL CONTACT ADVANCED
AMÉLIORER LA PERFORMANCE DE L’ACCUEIL TÉLÉPHONIQUE

ACCUEIL 
TÉLÉPHONIQUE

personnalisation, 
interactivité, 

pré-qualification

GESTION DES APPELS 
24/7

routage et distribution des 
appels, services 

automatisés, calendriers, 
listes

ZÉRO APPELS PERDUS

gestion des files d’attente, 
messagerie vocale par mail

PILOTAGE DE LA 
RELATION CLIENT

supervision en temps réel, 
statistiques à froid, 
reporting analyse

SATISFACTION CLIENT

& PERFORMANCE OPÉRATIONNELLE



INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE

CALL CONTACT ADVANCED
UNE SOLUTION D’ACCUEIL VOCAL COMPLÈTE ET SIMPLE
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CALL CONTACT ADVANCED
UNE SOLUTION D’ACCUEIL VOCAL AS A SERVICE
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Zéro 
investissements

Rapidité de mise 
en œuvre

Autonomie

Qualité de 
Service

Evolutivité

Pas de risque financier

Pas de risque d’obsolescence

Intégration des plus petits sites dans le dispositif

Pas de projet d’intégration

Service déjà disponible

Déménagement facilité

Paramétrage via Extranet 

Pas de compétences particulières

Pilotage fin grâce aux statistiques fournies

Plateforme entièrement redondée 

Equipes d’exploitation et de Service Client 
spécialisées

Numéro Spécial

Accueil Vocal

Centre d’appel (2 à 100 positions)
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CALL CONTACT ADVANCED
SOLUTION D’ACCUEIL VOCAL COMPLÈTE ET SIMPLE

◼ Accessibilité via les numéros 
spéciaux

◼ Accueil personnalisé et interactif

◼ Qualification et routage automatisé

◼ Zéro appels perdus et mise en 
relation avec la bonne personne

◼ Maitrise du parcours d’appel client 
et de l’image de l’entreprise

EXPÉRIENCE VOCALE AMÉLIORÉE CLIENTS SATISFAITS AGENTS/COLLABORATEURS 
EFFICACES

◼ Expérience client : réponse rapide 
et personnalisée

◼ Adapté à tous les besoins : info, 
service client, helpdesk…

◼ Plage horaire étendue 24/7

◼ Joignabilité et réduction du temps 
d’attente

◼ Fiabilité du service

◼ Ergonomie intuitive des interfaces 
et bandeau d’appel dynamique.

◼ Configuration de l’accueil et des 
stratégies de routages en temps 
réel.

◼ Indicateur de supervision à chaud et 
pilotage maitrisé

◼ Administration des agents simplifiée 
: affectations, droits, états…

◼ Optimisation des ressources et 
lissage des pics d’appels



STRUCTURE TARIFAIRE
CALL CONTACT ADVANCED,
UNE OPTION TARIFAIRE DES NUMÉROS SPÉCIAUX
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CALL CONTACT ADVANCED
UNE OFFRE MODULAIRE POUR RÉPONDRE AUX BESOINS DES EXPERTS DE LA RELATION CLIENT

PROPRIéTé DU GROUPE SFR

Tous types de numéros
Grilles Numéros Spéciaux

Reversements
+ Abonnement SVI = 99 €

Abonnement Agent = 39 €
FAS = 499 €

Usage  SVI = 0,015 €/min

Numéros 
Spéciaux

Call Contact
Advanced

Services inclus

▪ Accès à l’extranet d’administration

▪ Accès au paramétrage des scripts vocaux 

▪ Accès au paramétrage du centre d’appels

▪ Nombre de numéro illimité sur le SVI

▪ Messagerie vocale mail illimitée

▪ Bandeau agent et files d’attentes

▪ Statistiques en temps réel

▪ Statistiques consolidés

▪ Génération de synthèse vocale (TTS)

▪ Paramétrage de table de routage

▪ Routage par zone géographique

▪ Maintenance & exploitation

▪ Services supports
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Option Softphone 3 €/mois/agent

Option enregistrement
• Enregistrement et stockage 200h
• Enregistrement et stockage 2 500 h
• Enregistrement et stockage 5 000h

10 €/mois
50 €/mois
100 €/mois

Option SMS sortant ( par agent) 15 € / mois

Formation complémentaire 1 jour (webconf) 700€

Assistance au paramétrage Call Contact 700€ /jour

Paramétrage clef en main Sur devis

OPTIONS

CALL CONTACT
FORMATIONS, PARAMÉTRAGE & OPTIONS



MODULES DE L’OFFRE
CALL CONTACT, UNE OFFRE MODULAIRE DU SVI À L’ORGANISATION 
DE VOS AGENTS
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SERVEUR VOCAL INTERACTIF (SVI) 
FONCTIONNEMENT

Enregistrement
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SERVEUR VOCAL INTERACTIF (SVI) 
FONCTIONS

▪ Centralisation des appels mono-site et multi-site

▪ Accueil et menu interactif (choix 0 à 9 * et #)

▪ Gestion d’arborescences et script en temps réel

▪ Gestion des messages vocaux et optionnels à distance

▪ Identification silencieuse (analyse du numéro appelant)

▪ Diffusion d’information standard 

▪ Calendriers de routage : we, jours fériés, horaires, nuits…

▪ Synthèse vocale (TTS)  

▪ Routage en fonction zone d’appel géographique (fixe)

▪ Enregistrement des appels et stockage

▪ Messagerie vocale mail

▪ Demande de rappel (envoi par mail)

▪ Règles de distribution vers fixe, mobile, internationale

▪ Paramétrage de liste noire (numéro interdits) 

▪ Paramétrage de liste blanche (numéro autorisés)

▪ Configuration des messages : attente, dissuasion…

▪ Saisie de code : département, code VIP, référence. 

▪ Administration / supervision 100% web

▪ Entraide entre plusieurs sites et débordement ou vers 

outsourcer

▪ Gestion multi-scripts
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CENTRE D’APPELS 
FONCTIONNEMENT
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CENTRE D’APPELS 
FONCTIONNEMENT

PROPRIéTé DU GROUPE SFR 16

Enregistrement

Option SoftPhoneAdministration Client

• Menu
• Saisie de code
• Calendrier
• Numéro appelé
• Origine géographique
• Date/heure appel
• Interrogation SI Client
• Synthèse vocale 

multilingue

Envoi de SMS depuis le bandeau

Transfert d’appel

Appel sortant monitoré par la solution
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CENTRE D’APPELS 
FONCTIONS

-Via l’extranet d’administration : 

▪ Paramétrage des files d’attente : temps d’attente, nombre appels max 

▪ Administration des utilisateurs : création, modification, droits…

▪ Gestion dynamique des appels : présence, file…

▪ Renvoi sur occupation, non réponse, limitateur d’attente…

▪ Messagerie vocale évoluée avec envoi des messages par email

▪ Statistiques en temps réel et consolidés : numéro, file d’attentes, agents…

▪ Supervision temps réel : actions sur les agents

▪ Cellule de support fonctionnel et aide en ligne

▪ Enregistrement des appels 
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- Via le bandeau agent:

▪ Gestion de l’état des agents : disponible, post appel, pause…

▪ Appel entrant sur fixe/mobile/softphone

▪ Débordement et transferts d’appels vers un agent ou une autre file 

d’attente 

▪ Effectuer un appel sortant unitaire sur un numéro

▪ Envoi de SMS sortant       

▪ Statistiques à froid : standard 

▪ Cellule de support fonctionnel et aide en ligne

▪ Appel d’URL en cours de script (qualification de l’appel)

▪ Remontée de fiche via appel d’URL du CRM client

▪ Demande de rappel via le bandeau agent

▪ Notification d’appel entrant (si bandeau masqué)
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FORMATIONS
UN ACCOMPAGNEMENT EXPERT

• Principe de base 

• Prise en main et fonctionnalités

• Création de profils utilisateurs

• Attribution de droits 

• Présentation du menu vocal interactif

• Création de script vocaux

• Liste de destination

• Calendrier 

• Annonce

• Messagerie vocale

• Saisie d’un code

• Table de routage

• Transfert

• Test sur numéro spécial

• Demande de rappel

• Routage géographique

• Test de script

• Création et administration de centre d’appels

• Création et administration de files d'attente 

• Création et administration d’agents

• Statistiques temps réel

• Statistiques consolidées
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CALL CONTACT
UN SERVICE DE CLASSE OPERATEURS : 99,85 %

PLATEFORME

ROBUSTE

SÉCURISÉE

PERFORMANTE

EVOLUTIVE

QUALITÉ DE SERVICE

PCA : Plan de Continuité de l’Activité

GTR : Garantie de temps de rétablissement 4h HO

Taux de disponibilité : 99,85%

Dimensionnement : jusqu’à 100 agents



INTERFACES
CALL CONTACT, UN PORTAIL DE GESTION ET 
DE PARAMÉTRAGE SIMPLE
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ACCÈS EXTRANET SELFCARE
PORTAIL D’ACCES COMMUN A L’ENSEMBLE DE VOS OFFRES CRM
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SERVEUR VOCAL INTERACTIF (SVI) 
RICHESSE DE PARAMÉTRAGE SVI

11.10.18 22

Nouveauté : gestion multi scripts
Plusieurs scripts peuvent être mis en 
production 

Usage 1 : A chaque numéro son script
Usage 2 : gestion de sous-scripts pour les 
arbres de routage complexes
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SERVEUR VOCAL INTERACTIF (SVI) 
MISE EN PLACE INTUITIVE ET LOGIQUE DE VOTRE SVI 

11.10.18 23
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SERVEUR VOCAL INTERACTIF (SVI) 
GESTION JUSQU’À 10 CALENDRIERS D’OUVERTURE

11.10.18 24
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CENTRE D’APPELS
PARAMÉTRAGE DU CENTRE D’APPELS

11.10.18 25



INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE

CENTRE D’APPELS
PARAMÉTRAGE DU CENTRE D’APPELS
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CENTRE D’APPELS
PARAMÉTRAGE DU CENTRE D’APPELS
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CENTRE D’APPELS
NOUVEAU BANDEAU AGENT ERGONOMIQUE
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CENTRE D’APPELS
L’OPTION SOFTPHONE CALL CONTACT

Sans softphone, l’utilisateur du 
bandeau agent peut prendre un 
appel sur un poste fixe ou mobile de 
son choix :

Avec l’option softphone, l’agent peut prendre les 
appels entrants directement sur son poste 
informatique via tout accessoire micro/HP (casque, 
pieuvre…)

Navigateurs compatibles :

Chrome : 59 et+

Firefox                : 56 et+

ou
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◼ Le bouton « Annuaire » permet 
d’ouvrir l’annuaire configuré 
par l’administrateur

◼ Le bandeau affiche la liste des 
contacts de l’Annuaire.
(au choix, tous les contacts, les 
internes ou les externes)

◼ Une icône en face de chaque nom 
permet de déclencher un appel 
sortant directement depuis le 
bandeau 

CENTRE D’APPELS
UN ANNUAIRE POUR FACILITER LES APPELS SORTANTS OU LES CONSULTATIONS
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CENTRE D’APPELS
DEMANDES DE RAPPEL VIA LE BANDEAU AGENT

31

• Menu Demandes de rappel dans le 
bandeau

• Bouton permettant de faire l’appel 
sortant

VU DU BANDEAU AGENT :
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CENTRE D’APPELS
PARAMÉTRER LES DEMANDES DE RAPPEL AGENT

Nouveautés Call Contact Septembre 2018 – Equipe Design Produit - Operations B2B – Ligne de services voix, 
communications unifiées et relations clients 

32

L’envoi du mail devient facultatif

Il est possible
• De spécifier la file d’attente compétente 

(c’est-à-dire les agents compétents)
• Un motif (texte libre)
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CENTRE D’APPELS
SUPERVISER LES DEMANDES DE RAPPEL AGENT

Nouveautés Call Contact Septembre 2018 – Equipe Design Produit - Operations B2B – Ligne de services voix, 
communications unifiées et relations clients 
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Un nouvel élément dans le menu permet d’accéder à la liste des demandes de rappel
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CENTRE D’APPELS
PILOTAGE DE L’ACTIVITÉ EN TEMPS RÉEL

11.10.18 34
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STATISTIQUES CONSOLIDÉES & ANALYSE
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STOCKAGE DE L’ENREGISTREMENT DES APPELS

11.10.18 36
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CALL CONTACT
VOTRE SOLUTION VOCALE COMPLÈTE ET SIMPLE
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IMAGE DE L’ENTREPRISE 
ET GESTION DU 

PARCOURS CLIENT

ACCESSIBILITÉ ET 
OPTIMISATION DES 

RESSOURCES

SATISFACTION CLIENT ET

AUGMENTATION DES 
VENTES

OPTIMISATION DE 
L’ACTIVITÉ ET

CONNAISSANCE CLIENT

▪ SIMPLE : MISE EN PLACE RAPIDE ET FACILITÉ D’UTILISATION

▪ EFFICACE : FONCTIONNALITÉS À VALEUR AJOUTÉE ET PERSONNALISATION

▪ ECONOMIQUE : PAS D’INVESTISSEMENT ET FINANCEMENT PAR REVERSEMENT

▪ TEMPS RÉEL : ADMINISTRATION CONFIGURATION ET SUPERVISION MULTI-SITE 

▪ FIABLE : DIMENSIONNEMENT ET MUTUALISATION POUR 1000 ENTREPRISES (PRA)

▪ EVOLUTIF : MISE À JOUR AUTOMATIQUE, OPTIONS D’UPGRADE

▪ SUR MESURE : PARAMÉTRAGE SELFCARE ET ASSISTANCE POUR LES BESOINS AVANCÉS

BÉNÉFICES POUR 
VOS CLIENTS

LES PLUS POUR 
VOTRE
ENTREPRISE



ZOOM SUR LES STATISTIQUES
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STATISTIQUES NS ET CALL CONTACT

SVI

Statistiques Call contact : contrôler et piloter l’appel de bout en bout
Statistiques NS : enrichir votre 

connaissance de l’appelant

Files d’attente Agents

Qui vous appelle ?
Origine des appels → rapport standard
N° appelant ( tronqué) → ticket brut

Abandon appelant 
Abandon avant traitement
Abandon pendant / après MGIT → Rapport 
expert

Fréquence d’appel 
Appelant différent
Appelant ayant appelé > 1 fois, 2 fois … →
Rapport Expert

Statistiques consolidées             Statistiques à chaud
Durée moyenne SVI Appel en cours : nb + Temps  max 
Nb appels, abandonnés, traités, Cumul : nb + durée moyenne
dissuadés SVI Cumul par heure : nb + durée moyenne

Nb appels transférés vers file Appel en cours : nb + temps max 
Nb appels reçus, traités, abandonnés (SVI, attente, communication) 
dissuadés, décrochés Cumul / cumul par heure : nb + durée moyenne
Nb appels rejetés : [pas d’agent / file pleine / temps attente max]

En cours : Liste des agents connectés
Nb agents dispo, en échec, en post-appel, Cumul /cumul par heure : Nb  par état + tx
en pause, en appels entrants / sortants d’activité.

SVI
Disponible 
avec AVA

Files d’attente

Agents

(*) Liste exhaustive des indicateurs en annexe

NS
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DES INDICATEURS COMPLÉMENTAIRES SELON CE QUE VOUS SOUHAITEZ PILOTER 

Statistiques consolidéesStatistiques temps réel

Appels en cours : nbre

*** Dans le menu vocal : nbre
*** En file d’attente : nbre
*** En communication : nbre

Appels en files : nbre

Agents connectés : nbre

***Selon statuts : nbre

Affichage rafraichi toutes les minutes Affichage vue graphique 
Téléchargement csv

Selon choix mois / date

Indicateurs sur vos numéros appelés ( 08AB / 

proxinum)

Indicateurs sur vos files d’attente

Indicateurs sur vos destinations

L’activité de vos agents

Indicateurs sur les passages dans les 
différentes actions vocales
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CONTRÔLER LE DIMENSIONNEMENT DE VOTRE ACCUEIL 

41

Vision N° composés

1

KPI
1. Attente : nbre, durée
2. Appels décrochés : nbre, taux, durée communication
3. Appels abandon appelant : nbre, taux, à quel niveau  (file / sonnerie), dans quelle file ? (*)
4. Appels rejetés : nbre, taux, pourquoi (file pleine, pas d’agent, temps d’attente max) ?
5. Appels dissuadés : nbre, taux, dans quelle file ?
(*) Pour les abandons appelant avant le décroché :se référer aux statistiques NS
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CONTRÔLER LE DIMENSIONNEMENT DE VOTRE ACCUEIL (SUITE)

42

Vision File d’attente

Durées moyennes3

2

dans quelle file ?

Fi
le

s 
d

’a
tt

en
te
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VALIDER LA CONCEPTION DE VOTRE MENU VOCAL / ARBRE DE ROUTAGE

11.10.18 43

KPI
1. Appels Abandon appelant : nbre, taux, lors de quelle action
2. Appels dissuadés : nbre , taux
3. Passages et passages uniques dans les actions vocales : nbre, taux

+ vous pouvez tester votre menu vocal / arbre de routage avant de le mettre en production en simulant différents 
N° appelant

1 2

Graphique

Vision N° composés
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VALIDER LA CONCEPTION DE VOTRE MENU VOCAL / ARBRE DE ROUTAGE (SUITE)

11.10.18 44

Vision Scénarii

3

A
ct
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n
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s 
d

e 
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b
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s 
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e 
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u
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PILOTER VOS POOLS D’AGENTS 

45

1

Vision globale ou par file

Les différents états des agents

KPI
1. Statuts des agents : nbre, durée, taux… cumulés
2. Statut des files : nbre d’appels entrants (traités, dissuadés …)
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PILOTER VOS POOLS D’AGENTS (SUITE) 

11.10.18 46

2 Durées moyennes

Vision globale ou par file

Fi
le

s 
d

’a
tt

en
te
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GÉRER LA COMPÉTENCE DE VOS AGENTS 

Vision par agent

1

KPI
1. Statuts de chaque agent : durée dans chaque statut , taux d’activité
2. Compétence de chaque agent pour le traitement des appels entrants / sortants
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GÉRER LA COMPÉTENCE DE VOS AGENTS (SUITE)

11.10.18 48

2

Est-ce que le délai de décroché est trop 
long ? 

Est-ce que l’agent est compétent pour 
traiter sans transfert ?

2

3

L’appelé n’est pas disponible

Dans le traitement des appels entrants

Dans le traitement des appels sortants
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COMPRENDRE LE COMPORTEMENT DES APPELANTS

11.10.18 49

KPI
1. Nbre d’appels abandonnés et où ?  Avant d’entrer dans Call Contact (NS), dans Call contact
2. Abandon file d’attente car durée d’attente trop longue
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COMPRENDRE LE COMPORTEMENT DES APPELANTS (SUITE)

11.10.18 50

Rapport Expert N°Spéciaux

Nbre d’appels abandonnés avant 
« d’entrer » dans  Call contact

Pour les N° majorés : nbre d’appels 
abandonnés pendant le MGIT 

Vous donne une indication sur le niveau de 
tarif de votre N° majoré accepté par les 

consommateurs

1

2
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CONNAITRE QUI VOUS APPELLE ? 

Rapport Standard N°Spéciaux

Origine des appels par département / 
mobile / international

Répartition des appels

Rapport Standard N° Spéciaux

KPI
1. Qui vous appelle ? Et quand ?



ANNEXE : LISTE EXHAUSTIVE 
DES INDICATEURS 
STATISTIQUES CC ET NS
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LISTE EXHAUSTIVE DES INDICATEURS DISPONIBLES DANS CALL CONTACT

11.10.18 53

Statistiques consolidées
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LISTE EXHAUSTIVE DES INDICATEURS DISPONIBLES DANS CALL CONTACT

11 OCTOBRE 2018PROPRIéTé DU GROUPE SFR 54

Statistiques temps réel



INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE

LISTE EXHAUSTIVE DES INDICATEURS DISPONIBLES DANS NS

Indicateur Paramètres

Horaires Trafic/heure, selon origine/destination
Durée appel Répartition des appels selon leur durée

Abandon appelant
abandon avant décroché pour tous les N°
abandon avant décroché pour les N° sans MGIT

MGIT

Abandon pendant le MGIT
abandon après le MGIT et avant le décroché
zapping # MGIT

Efficacité appelé

Rejet sur occupation
rejet sur limiteur atteint

rejet sur non réponse
efficace

Temps moyen avant décroché

Appel présenté
appelant différent
appelant ayant appelé > 1 fois > 2 fois > 3 fois
appelant ayant appelé > 5 fois > 10 fois

Filtré service SFR

Code d'accès

Filtrage liste
Interdiction DOM / Cabine/ international / mobile
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Rapport Standard NS 

Indicateur Paramètres

Appels entrants

Nbre Appels Totaux

Nbre Appels Efficaces

Nbre moyen appels  / jour

Nbre moyen appels efficaces  / jour

Durée cumulée

Origine des 
appels

Nbre d’appels par département métropole

Nbre d’appels  d’origine mobile

Nbre d’appels d’origine International e/ DOM

Durée cumulée par département métropole

Durée cumulée origine mobile

Durée cumulée origine internationale / DOM

Destination des 
appels

Nbre d’appels selon vos numéros de traduction

Nbre d’appels vers  les numéros  de la PF ( appels 
dissuadés / annonce vocale)

Durée cumulée par N° de traduction

Durée cumulée par N° PF

Rapport Expert NS



INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE
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MERCI



INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE

CALL CONTACT
ARCHITECTURE LOGIQUE
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INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIÉTÉ DU GROUPE

CALL CONTACT
ARCHITECTURE TECHNIQUE

PLATEFORME OPERATEUR

HAUTE DISPONIBILITÉ

• MODE ACTIF ACTIF SUR 2 SITES

• REDONDANCE DES COMPOSANTS SUR CHAQUE SITE

SCALABILITÉ HORIZONTALE
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