Nous tenons a remercier Monsieur XXXX ainsi que Madame XXXX de la société YYYY pour I'occasion qui nous est présentée de
répondre d vofre demande d'offre ACD Multimédia.

Le Centre de Contacts Voix sur IP de Nixxis offre toutes les fonctionnalités d'un centre d'appels traditionnel. Appels entrants,
appels sortants en modes manuel, power, progressif ou prédictif, courriel, messagerie instantanée, SMS, SVI et enregistrements
multimédia sont, bien évidemment, disponibles dans cette solution. Notre solution se compose de différents modules : sous le
nom commun de Nixxis Contact Suite (NCS). Nous décrivons dans la présente offre les différentes fonctionnalités.

Nixxis a pour vocation d'étre le partenaire de référence de ses clients et se doit d' offrir un service de trés haute qualité.

Bien cordialement,

Luc Francis Jacobs, CEO

MLO< IS

the ultimate customer experience
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1 Description sommaire des fonctionnalités de Nixxis Contact Suite

1.1 Avutomatic Call Distribution (ACD)

ALK IS |

customer interaction solutions

INom & prénom: Gerard ALAUZET
[Adresse: le Camp Grand

[CP: 12450 Ville: FLAVIN

[Téléphone:

Bonjour, Sophie de la société "Tout pour votre entreprise”, puis-je parler a ..... ?

Barre d’outils Barre d’outils Informations Informations sur les files
agent téléphone campagnes/activités et appels prioritaires

L'interface Agent Multimédia est a la fois ergonomique et dépendante du contexte.

Ce module distribue les appels ou les autres médias de maniére intelligente et est tout & fait inédit dans
le monde des Centres d' Appels/Contacts. En effet il distribue non seulement les appels ou autres médias
suivant le principe de la « Distribution par compétence » mais infroduit également la notion du colt d’une
compétence. En effet, & compétence égale ce systéme permet de délivrer I'appel ou un autre média
dla compétence qui est la moins chere. Ce concept permet d'avoir des TA qui peuvent travailler & partir
de plusieurs sites, locaux ou internationaux et méme a partir du domicile du TA. Cela permet de créer
des Centres d' Appels/Contacts tout & fait virtuels et de toujours avoir la garantie que la distribution s'est
faite a la compétence la moins chére.
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Please enter a Surame OR Postcode OR Reference Number and cick the SEARCH button to find contact records.

1f NO record is found ADD the caller’s detalls to the system.

B ADD NEW CALLER |

County Suffolk

= §Ca|lScripter

Formatting and Validation

Interface de développement
des scripts

e
Tim

“pve e

Smith Please choose.

(07887497504 Postcod
07887497504

none@none.com o APAC

°

Script dans 'environnement Agent

NCSv2 intégre I'un des moteurs de script avancé de référence, CallScripter ™,

L'Editeur de Scripts vous donne la possibilité de construire et de concevoir vos scripts en utilisant le
concepteur de script visuel intégré.

Il existe plus de 60 contréles prédéfinis disponibles vous permettant de personnaliser entierement vos
scripts. Les données de la liste d'appels peuvent étre directement mappés aux champs du script.

Vous pouvez également créer un scripts en utilisant les modeéles existant afin de créer vos campagnes
plus rapidement.

L'Exécuteur de Scripts est linterface des agents dans I'application. De &, I'agent peut traiter des
interactions entrantes, sortantes, e-mail et des campagnes de capture de données.

Les onglets disponibles a I'Agents peuvent étre configurés pour afficher tout contenu web que vous
désirez. Le Créateur de Rapports vous permet de construire vos propres rapports a faire envoyer
directement depuis le poste Agent et ceci & une heure programmée. Les rapports peuvent étre créés
dans des formats multiples - CSV, XLS, HTML, PDF, TXT, RTF. Les rapports sont créés en utilisant la méthode
du glisser/coller. Les rapports Microsoft SSRS ont été intégrés dans l'application CallScripter™ vous
permettant de concevoir et d'exécuter des rapports personnalisés. Dans de nombreux cas, vous pouvez
combiner les données du systeme de téléphonie NCv2 et des données CallScripter pour la liste des
rapports.
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1.2 Serveur vocal interactif (SVI)

Le serveur vocal interactif permet d'automatiser le fraitement des demandes des clients sur la base de
quatre éléments clés :

¢ |dentification de I'appelant (CLI - Calling Line Identification)

e Identification du service appelé (DDI - Direct Dialling-In)

e Données sur le correspondant stockées sur votre base de données
e Choix intfroduits par le correspondant

Ces éléments permettent I'exécution de flux de tfraitement menant, selon les cas, au traitement
entierement automatique de la demande ou d la mise en relation avec un TA. Durant cette analyse
automatique, la priorité relative de chaque appel sera établie. Notre systéme supporte un nombre
ilimités de niveaux de priorité.

Le serveur vocal interactif peut étre couplé d un moteur de génération TTS (Text to Speech) de maniére
d pouvoir diffuser des messages générés en temps réel. La diffusion de messages dynamiques composés
uniguement d'éléments prévisibles - comme par exemple une date, une heure ou un délai — ne
nécessitent pas de couplage au moteur de génération TTS.

1.3 TIS (Text-to-Speech / Texte-vers-Parole)

Un moteur de génération TTS peut étre couplé au SVI s'il est nécessaire de générer a la volée des
messages dynamiques dont le contenu ne peut pas étre prévu a I'avance. Notre systeme s'intégre de
maniére transparente avec différents moteurs TTS, dont le moteur Loquendo qui présente I'avantage de
ne pas nécessiter la mise en place d'un serveur distinct (en fonction du nombre de messages a générer
simultanément).

1.4 ASR (Automatic Speech Recognition)

Un moteur de reconnaissance vocale peut étre couplé au SVI afin de permettre au correspondant
d'effectuer ses choix sans utiliser le clavier de son téléphone.

Notre systeme s'integre de maniere transparente avec différents moteurs ASR. Il est & remarquer que si
cette méthode de choix semble plus accessible que I'entrée par le clavier, elle ne permet que
difficilement aux utilisateurs habitués d'entrer trés rapidement une séquence de choix — cas typique de
I'utilisateur qui n'écoute plus les menus qu'il connait par coeur.

1.5 Dialler / Le composeur d’appels

Le composeur d'appels sortants peut lancer les appels selon les modes suivants :
e Preview Dialling (prévisualisation du dossier avant de composer)
e Progressive Dialling (appel généré dés qu'un TA se libére)

e Power Dialling (composer un maximum d'appels afin que I'on en ait toujours un de disponible
lorsqu’un TA se libére 2 Ce mode devra bientdt faire face & des difficultés liées & des 1égislations
qui sont occupées a se mettre en place)

e Restricted Power Dialling (power dialing avec un contréle qualité sur le taux d'abandon
maximum)
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e Predictive Dialling (algorithme qui analyse en permanence la fréquence et les temps d'appels
afin de placer I'appel au bon moment pour avoir un temps aussi court que possible entre 2
appels)

e SVl Inversé (Chargement d'un fichier d'appels avec un message standard & diffuser, le dialler

va commencer a appeler et diffuser le message vocal sans qu'il y ait intervention de TA)

e Appels simultanés sur plusieurs listes Les services fournis par la gestion des appels sortants
Nixxis comprennent la gestion de multiples listes d'appels simultanées. Le composeur d'appels
peut analyser toute les liste d'appels et passer la communication & I'agent le plus approprié qui
verra automatiquement I'application ou le script approprié appardaitre sur son interface habituel.

Une des téches les plus importante et fastidieuse quand vous devez gérer du trafic sortant en centre
d'appels est de s'assurer que le flux d'appels aux agents est fluide et contrélé. L'une des solutions
technologiques & ce probleme est I'invention du « dialer prédictif ». Ce dialer prend normalement en
compte le temps nécessaire & un agent pour traiter une interaction et, basé sur divers parameétres,
décider quand le prochain appel doit étre effectué afin de présenter celui-ci a I'agent dés qu'il sera prét
d prendre le prochain appel.

Agent m Enligne Encodage nial Enligne

Contact mgne m
T

Un dialer Prédictif augment la productivité de 30-50% mais le taux d’abandon doit étre surveillé de pres.

Pour un bon fonctionnement de la numérotation prédictive, le dialer doit fonctionner en tenant compte
du véritable temps de transaction moyen nécessaire pour traiter une interaction et ceci, par agent et en
fonction de la campagne ou activité spécifique.

Etant donné que frop de systéme sur le marché actuellement ne sont pas de vrai dialer prédictif mais en
fait des power dialers modifiés (numérotant & tue-téte sur toutes les lignes), le régulateur a imposé aux
centres d'appels de respecter un taux d'abandon maximal (appels décrochés mais aucun agent
disponibles pour les traiter). En Grande-Bretagne, le régulateur Ofcom impose un taux d'abandon
maximal de 3% par jour sous peine d'une lourde amende par appel au-deld de cette limite.
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Dialing mode:

Predictive

Abandon rate (in %):

Absolute maxaimum abandon rate (in %):
s

Abandon rate interpretation

Standard

E—W

Answenng machines included

All calls included

Un dialer prédictif doit prendre en compte le taux d'abandon absolu et relatif et bien d'autres parameétres.
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1.6 Nixxis Blending

Les TA peuvent étre sollicités pour diverses campagnes simultanément et ceci a la fois en trafic Entrant
mais également en frafic Sortant. Le systéme optimisera a chaque fois la répartition des différentes
interactions sur base des régles définies par I'administrateur et les superviseurs.

1.6.1 Mélange Entrant- Sortant

Pour les agents principalement affectés aux campagnes sortantes, il se peut que le dialer ne génére que
peu de frafic ou que les conditions de charge en trafic entrant demandent que des ressources
supplémentaires interviennent.

y N

Entrant Activite 1 1

>
—

Traffic (Appels)

Capacité Agent Utilisée

De multiples activités entfrante-sortante peuvent étre mélangées vers un groupe d’agents.

On retrouvera alors une situation quasi idéale car le dialer va automatiquement arréter de numéroter
dés qu’une activité de trafic entrant le demande. Il estimportant & ce niveau non pas de disposer d'une
distribution basique de type “Round Robin" (distribution circulaire des appels avec une priorité identique
pour chacun d'eux) aussi parfois dénommée FIFO (First In First Out, premier entré, premier sorti) mais
véritablement de pouvoir prioriser les traitements en fonction de I'importance de chaque interaction.
Cela est dénommé chez Nixxis, le traitement MIFO (Most Important First Out, le plus important sort
d'abord).
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1.6.2 Le Blending Media

Etant donné que les centres d'appels utilisent de plus en plus de medias pour interagir avec leurs clients
(devenant ainsi des centres de contacts), il est également possible de mélanger divers médias vers les
agents et effecteur ce qu’on appelle communément un « Blending Média ».

Trafic Chats Trafic Medias
Sociaux

Trafic Emails

4o A '

® Cedric Labache - # X
£, Helo Noods suite, can you help me

You are now in queue for processing,
plasse ok on 8 moment il one of

our agents is ready.

Hello, my name is 100 Noods Noods:
Default user how can T help you ?

Linkedi provce contgution.. B

Différents canaux médias peuvent étre mélangés vers le méme groupe d’agents.

Dans le cas de mélange des différents médias, il se peut que différentes compétences soient nécessaires
Ades différents agents car les compétences & I'écrit ne sont pas les méme que les compétences a I'oral.

De méme, lorsque le blending média est utilisé avec le mélange de trafic sortant et entrant Voix, il est
important de donné des priorités spécifiques d chagque média. Normalement, le média qui demande
une interactivité la plus importante aura priorité maximale ; ainsi les appels entrants auront priorité sur les
chats qui auront priorité sur le fraitement des emails.

1.6.3 Campagne Mulli-vague (Activités)

Une des importantes cause de délais, de perte d'efficacité et d'erreurs dans les centre d'appels est le
fait qu'il faille effectuer un nombre important de manipulation de données d'une campagne vers une
autre.

Notre solution d ce probléme est de faire en sorte que toutes les données nécessaires pour un objectif
business donné soit stockée en un seul et méme endroit. Cette base de données pourra dés lors étre
partagée par les différentes activités nécessaires au bon fonctionnement de la campagne.

De cette facon, toute les données sont centralisées en un seul endroit et aucun temps n'est perdu a ré-
encoder des données déja présente. De cette fagon, on perd également moins de temps & corriger des
erreurs dues aux interventions humaines.

Cette approche est aussi appelée Workflow ou le moteur d'interaction est profilé pour traiter des flux
d'actions diverses.

-10-
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SENVICEASEIStancep o VAN IMENHUE

ENVOIISIVISIE RS
CoNHirMation

Arranger visite
du Technicien

Confirmer
la qualité

ERVOIIMENUEISaSe WIZHE] gzir D
Sl el WSS
PESUEIN0Y Honvol deuigy- Fragar 2 Yloel =i REAPPEIICERN
EBONNEENT \/Brites =) ligizisles CONREMatio
VAl uilisar [9y ENVOICONTSTo R INEBOCIETRRE
SElfcare ENPPTTPEVIEN Ug) 2192013
IENVICUERINEN S RAPPEIRE EAITEIDETO R
Sl gz entrant; Eenymagasin

Approche Multi-vague/Multi-activité pour un service d’assistance a la TV numérique.

Veue Sira Hh—
YappEllEe

EqUIPE:
RENAEZAVOUS

Appelinitial
du Client

RapPE]ENtEarSy .
HENTES

DEMENG e =
JEechnmcien

Renez-vous =
IVIENYSIVIS

La figure ci-dessus, montre 21 activités de la méme campagne et partageant la méme base de données.
Si votre centre d'appels n'est pas orienté Workflow, vous devrez exporter et importer vos données dans
différentes campagne avec & chague mois un risque d'erreur de manipulation et de perte de temps.

CampPagnens , ;i a1

Activité A2

Base de
Données A Activité Ax

Campagne Multi-Activité avec de multiples files d'attentes, d'équipes et d'agents

-11-



ML S

Conseil et Intégration de solutions innovantes the ultimate customer experience

1.7 Enregistrement

© Nixxis Contact Suite =|a

NO ACTION NEEDED

SED - NO ACTION NEEDED
CA_INBOUND ; R A ound Axe 08 s CLOSED - NO ACTION NEEDED
TELE_NBOUND

330233 25192519

> - NO ACTION NEEDED

CA_BEL_INBOUND AC_| " en 23, { e Varta c o NO ACTION NEEDED

DOOOOOOO0OOO0OOO®

2. TELE INBOUND K NL M

Score
User:
Date/Ti

% %k Kok ok X
% % H ok ok X
% Kk ok X
% % Kok kX

Interface des enregistrements

La plate-forme « Nixxis Interaction Engine » offre des fonctionnalités d'enregistrement qui peuvent étre
enclenchées par un agent, un superviseur, un script, de facon aléatoire ou par défaut.

L'enregistrement peut couvrir I'intégralité de la conversation ou peut étre actionné a la demande. Il peut
démarrer & un endroit précis de la conversation ou étre basé sur des régles, en fonction de I'évolution de
la conversation. L'option la plus répandue consiste d enregistrer 'intégralité des conversations et de
laisser le choix & I'agent de conserver I'enregistrement. Cette technique permet d'avoir accés a toute la
conversation, méme dans le cas ou I'agent ne déciderait qu’'en cours de conversation de la conserver.

Les possibilités de recherche sont multiples : Voix et données peuvent éfre enregistrées. Des repéres
peuvent étre insérés, ce qui permet de sauter des étapes de conversation pour atteindre plus rapidement
le segment de conversation recherché. Etant donné que I'on fait quand méme de I'écoute, un module
de scoring (évaluation) du TA a été intégré. Ce module permet d'évaluer les TA suivant des critéres du
choix du client afin de pouvoir analyser leurs points forts et moins forts.

-12-
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1.8 Multimédia

Les moyens de communication ont évolué trés rapidement. Des simples lettres, nous sommes passés aux
appels téléphoniques, pour aboutir frés rapidement aux emails, aux sms ou encore aux services ‘self-
service web’, le chat, la vidéophonie et, probablement plus encore, dans un avenir proche. La
communication va donc jouer un réle sans cesse croissant dans notre monde. Ne pas étre en mesure de
répondre G cette évolution et a fortiori, aux attentes des clients de facon positive et flexible, conduira
inévitablement a des pertes substantielles d’opportunités business et de parts de marché.

Les clients deviennent de plus en plus exigeants. lls s'adressent aux sociétés a travers du canal de leur
choix et attendent un service rapide et des réponses cohérentes par le canal gu'ils ont privilégié. La
perception qu'a le client de votre entreprise est de moins en moins influencée par la publicité mais
d'autant plus par son jugement sur la disponibilité et la qualité des services rendus.

Ce sont ces raisons qui ont amené Nixxis & développer le Centre de Contact Multimédia Nixxis.

Cette solution est disponible en déploiement privé (infranet) ou en mode ASP dans des centres
d'hébergement.

Komt u hier vaher? Stel Google als startpeging in. Prima

Zowhan

Bonyow

Nous avons prs bonn nie de wotre nowveds adresse

Been A vous.
PAXTNER FRESS « service abotmesent

Exemple de campagne d'email
L'architecture totalement IP de cette solution web permet un déploiement aisé, tant pour les agents
fravaillant & domicile que pour de nouveaux sites. Les agents ainsi que les superviseurs ou administrateurs
autorisés accedent au systéme par une simple connexion IP.

-13-
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La gestion des appels entrants, des appels sortants en mode manuel, progressif, prédictif, ainsi que des
emails, du chat, des SMS, des SVI et des enregistrements multimédia sont disponibles dans cette solution.
Des sociétés entiéres, des sites individuels ou des départements ont acces aux fonctionnalités les plus
appropriées.

Les rapports et I'administration du systéme contiennent I'information historique et en temps réel des
résultats a fravers tous les canaux de communication.

1.9 Administration Nixxis

Nancy Peeters Helpdesk member Nixxis
Lucy Shapman Sales member Nixxis

Maurice James Sales member Nixxis

; -~
(D General AL Affectations g‘ Skills P Languages Rights

[ | o |
O m

Nixxis Helpdesk

Gestionnaire des affectations agents

Toute I'approche de I'administration du systeme a été concue pour refléter vos objectifs et vos
procédures business.

Le module d'administration vous permet de construire des campagnes business. Ces campagnes
regroupent un nombre d’'activités business.

Ces activités sont associées a des files d'attente qui assigneront I'interaction & un agent ou une équipe
d'agents qui possédent les compétences appropriées.

L'interface d'administration permet de :

e Créerde nouvelles campagnes qui s'associent & des objectifs globaux

e Créer ou assigner des activités existantes & une campagne ainsi que d’en définir les objectifs et
les compétences nécessaires.

e Créer et/ou assigner de nouvelles files d'attente (ou existantes) & une activité

e Créer et/ou assigner de nouvelles équipes (ou existantes) & une file d’attente

e Créer et/ou assigner de nouveaux agents (ou existants) a une équipe
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e Assigner de nouvelles compétences (ou existantes) & un agent ou une équipe d'agents

Des "topics” (sujets) peuvent étre définis pour structurer des résultats qualitatifs. Un topic est un
événement qui survient lors d'une conversation et chaque topic se voit attribuer une valeur
correspondante. La définition des topics est sauvegardée dans la base de données systéme de la
solution, les résultats par conversation sont sauvegardés dans les bases de données historiques. Ces
résultats sont également utilisés par les outils de supervision.
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1.10 Nixxis Supervision
1.10.1 Supervision quantitative

@ Agent - Nixxis Contact Suite = B e

Gebruiker  Extentie Status Status start tijd  Beschikbare media  Contact i i i Positief aantal _ | inbound

ol

100485 Preview 00:01:36 00:00:06
102072 Waiting 3 00
nverwilghen 3 Supervision 3 00
101_bel Supervision

10389 OnLine “ 01:41:

@ 00 06a

100761 Pause 15 min 34 00!

100970 WrapUp :04: 00!

100829 OnLine 00!

®@ 00

101067 7 Pause Lunch 30 min 2 00:
1001 3; OnLine 3 00!

100779 Briefing 00!

[CNCRN <]

100644 OnLine z 00

100753 3 Pause Lunch 30 min 00,

100824 OnLine 00!

[ORN <]

101088 Briefing 00!
100916 WrapUp 6 6 00!
rderidder 2 Supervision 05:26:07 00!

100920 OnLine 00:00:21 3 00:59:53

@
o
®

100769 Briefing 00:07:48
100760 OnLine 00!
100966 8 OnLine 00:01:08 01:08:03

101017 OnLine 00:01:04 00:14:04

2000

100967 3 Waiting :00: 00:19:59
etruyts Supervisor Supervision 00:00:00 Message count

10

101085 OnLine 00:40:56

@00

100965 3 OnLine 7 00:00:57

A

100494 6 Pause Lunch 30 min 00:00:11

Vue des activités en cours détaillées par agent

La série compléte d’outils d’évaluation quantitative vérifie I'intégrité des opérations ainsi que
le respect du niveau de service requis (SLA) et notifie les superviseurs ou les responsables de
centres d’appels lorsque ces conditions ne sont pas respectées, en émettant des alertes
définies par I'utilisateur.

Les Activity Views (Vues d’'activités) renseignent quant a I'état des files d'attente associées aux activités.
Pour les activités sortantes, le superviseur a acces en temps réel au nombre de contacts déjd réalisés,
ainsi qu'au nombre de canaux téléphoniques utilisés, les résultats, etc.

Une information précise sur |'état des files d'attente donne un apercu en temps réel du nombre d'appels,
emails, ‘chats’,... qui sont en attente, ainsi que du nombre d'agents qui sont associés a cette file, le temps
d’'attente maximal et moyen, nombre d'appels abandonnés, etc.

Le Team View (Vue d'équipe) nous renseigne quant au statut des agents: en attente, en ligne, en cléture
d'appel ou en pause. On peut également voir le temps écoulé pour le statut en cours ainsi que les
performances des agents.

A tout moment, on peut faire un zoom sur plus de détails.

1.10.2 Supervision opérationnelle
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En complément de la supervision quantitative traditionnelle, un outil de supervision adapté
aux besoins d’aujourd’hui doit également évaluer les résultats business.

Une analyse de ces résultats par rapport & des objectifs globaux ou spécifiques est la seule maniéere
d’'évaluer objectivement les résultats et I'évolution dans le temps d’'une campagne, d'une activité ou de
la performance des agents.

Des tableaux de bord sur mesure peuvent étre définis.

1.10.2.1 Supervision qualitative

A tout moment un superviseur peut effectuer des actions de contréle sur la qualité du travail lors des
actions en cours. A ftitre d'exemple, un superviseur peut écouter une conversation, I'enregistrer, s'y
immiscer ou glisser de I'information utile & agent en envoyant un message.
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1.11 Nixxis Reporting

La solution Nixxis Interaction Engine conserve tous les évenements qui se produisent au fil de I'eau. Il met
d jour une base de données historique contenant toutes les informations relatives aux activités des agents
et aux différentes interactions (voix, svi, sms, mail, ...).

L'outil de reporting fournit un ensemble de rapports prédéfinis. Ces rapports peuvent étre personnalisés
et lancés a partir d'un scheduler automatique de rapports.

= =
Sher: O. Defauk
Activité:

R Oures T—
Moyenne M e eeoen Pourcentace Greohe |
3= 3= ©.01 5 || .

o= os ©.00 %=

26< 1 O9s 309 %=

3m 13c 12m O9= 19 01 %

>m &< S5 S6s 5893 %

3m a1z 6 223 15,83 %

i Osc 1 1S 3,13 %

> 2ac i2m 093 100,00 9=

[ — B Comphé SVi [0 Abendons SW1 I Abencons [l Ageccs B Transfects ]

Deétails des files d'attente

_ Oweee 1]
Total Movemne ) Pourcentace Graphe |
76 S3m 26z <23= 1im S3= 20.595 S -
£ 6 23s 21s| 31s S.43 %
P 1Sen S3s s2s| 9m 313 2098 %
o Arnai 2 o= o= o= ©.00 % |
i35 Ih 15w 425 3== Ties == I00.00 o=
Agents du "Top 10™ Agents du "Bottom 10™

mz OO OWN MM

L
&
3
L3
3
2
kS
==

Rapport détaillé d’une activité en réception

Tous les rapports peuvent étre exportés en format Excel ou Word. Ceci permet a des collaborateurs moins
techniques de personnaliser tout ou partie d’un rapport.
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1.12 Prise de rendez-vous

La suite Nixxis Contact Suite integre également une prise de rendez-vous trés sophistiquée.
Ce module peut étre :

e Indépendant ou intégré & un systéme externe

e Prise de rendez-vous individuels ou par équipe

e Définition des équipes par secteur, activité, etc.

o Affectation immédiate ou différée

e Intégration avec la géolocalisation

e Portail Web d’accés aux agendas

e Nofification d'affectation de rendez-vous par email, sms

Name: Nooes |
Address: Address

2o & Cry: 1P, Cry

Tee, 2 Aug 2011 1600

De multiples calendriers pour la prise de rendez-vous peuvent étre gérer depuis le Scripting.
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1.13 Affichage Tableau de bord Optionnel

© Dashioard - Niods Contact Suite

Dashboard properties

Pause Pause Waiting Pause Preview

00:10:12 00:20:58 00:06:48 00:05:42 00:05:48

L
@ @ @ , % 6:39 00:01:29 00:04:05 00:03:50 00:03:59
5

Editeur de Tab’eaux 00:00:29 00:05:43 00:01:04 00:01:49 00:02:45

ML S

the ultimate customer experience

PP BO
O™

Tableaux Temps Réels

Différents parameétres opérationnels peuvent étre affichés sur le tableau de bord.

Nixxis Contact Suite offre de multiples options afin de se connecter a des écrans et ordinateurs externes
permettant d'afficher un ou des tableaux de bord sur des écrans larges LCD ou Plasma.

Ceci permet aux agents de suivre les performances opérationnelles du centre sous forme de KPI's (Key

Peformance Indicators) tels que:
e Information sur les Files
¢ Information dur les Campagnes
o Information sur les Activités
¢ Informations sur les Agents

¢ Information sur le SLA.

Tous les parametres sont disponibles sur nos serveurs et chacun d'entre eux peut étre affiché sur le tableau

de bord (dans certains cas un développement spécifique sera nécessaire).
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1.14 Intégration CRM Optionnelle

V2 poSTE2D [ESE—=x=
‘Nioxis Contact Suife. [BEE]
7 B DU S —
@ﬂey‘ércesfa\@ P E3
p
Home | Campaigns | Leads | Accounts Opportunities | Contracts | Cases | Solutions [ Products | Reports | Documents | Dashboards |
Search - >
[s \ / F \
ST Sy oy ~ 1 £ L ()] ] |
mi\ | Gasesto | Qoen Achiesin) | AchvHsiond | | toles & Atachments 11 | MTUL Ei Satus 11 LA L LW !
Cluimitto flems 1 own Contact Detail [ J ovite | cone | sosuestvite |
Contact Owner  Jeff Grosse [Change] Phone.
tame  Warc Beniof Home Phone
T T —— Account  Salesforoe com wobile
THe CEO Other Phone
Department ax
Recent Ttems G =5
) MarcBenioff Reports To  [View Org Charl] Assistant
& salesforce com Lead Source Asst. Phone.
i/ Clarashin Skype name V2 posTe2s e
7/ KngseyJosepn racebock 556171471 oo ContactSute - EE
% Encakunt | — - — ; - —==
3 RobettScoble - | () ' Bismeandcone i | Shsedznat | § | Folowtp [ Repors - i achons- @t
v personal Inormation
b Networks:  salesforce.com, inc. = Account: The Gap
7/ Thomas Hawk San Francisco, CA & Inf i
i e / & Information
v:  salesforce.com, inc. - ceo
i/ Paul Greenberg Orade-sw Details: 4| [ General | Detais | Adminstration | Notes | Insideview |
Apple - Intern I information o A1)
W eyt September 25 (5] More Addresses Account Name fihe Gap Onner * [8 1nsideview Development §
Recycle By San Francisco, CA o _—————
(4 Activities Account Type * [Prospect v|  Priority* [ v
L Hstory - —_— =
s Crr— EstAmualOpptt Website
CrestedBy Jefl Grosse, 9122007 928 P 8 Contacts PotentalforGonth | y] Stengthof 9§
Description B Relationshios Relatonshp
Custominks _ imito userto Skype @ Workfows PimaryContact [ | ManPhone (650) 8524400
! ] 2| | parent Account [@]  Accoutproducer * [re]
| o Pipelne Info Website
13 Quotes
3 Insceview campany? ©dito Walchlis! ©Seftings|
Key Information || People | News | Jobs | ©0penin nsideView| | |
Agents: 39 Connections: 1
© Leadership Changes: 3 2Donald G Fisher,
© New Offerings: 3 Chairman Emeritus.
Partnerships: 1
il FingLinkedin  View Al People »
Conneci

Inter Parfums signs deal with Bebe
eticNews. cot 3:12 POT | 1. more ariicles like this

© Expanding Operations: 2
© CostCutting: 2
© Outperforming: 3

© Iindamerfarminn: 4

/r“ Microsoft Dynamics CRM

L'intégration CRM sur mesure est disponible pour toutes les grandes marques du domaine.

Nixxis Contact Suite s'intégre avec tout type de solution CRM tel que Salesforce.com ou Microsoft
Dynamics disponible via le web.

Nous pourrons également intégrer vos propres applications métiers qui peuvent étre appelées via une
interface de "web services” c.d.d. des requétes « http:// ». La suite NCS peut passer un certains nombres
de parametres via la requéte http:// tel que le numéro de téléphone appelant, le numéro de client ou
toute autre information se trouvant dans la base de données NCS.

N’hésitez pas a faire appels & nous pour toute intégration spécifique que vous souhaiteriez réaliser. NCS
est une solution ouverte ne nécessitant généralement que quelques jours de développement pour une
intégration réussie.
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1.15 Nixxis Monitoring
Ii Custom screens [refreshed every 30 sec] - Windows Internet Explorer =\ E
G@ v | @] https:{]172.27.172.212:8313/screens.php 0 &[x] | |12
File Edt Yiew Favorites Tools Help
¢ ¢ | @ custom screens [refreshed every 30 sec] [ B B @ - [esge - Grods - 7

| Profile

OIS

Overview Web Latestdata Triggese _Ouaua _ Evantc = cooanc iecovam  ITcariicac

SCREENS /

T 21734
Tastvaiue ATUS OF TRIGGERS [11:17:09]

(6 tems) how only true] [Hide actions] [Show details] [Select]

# CPU (3 Items) ame Status SEVERITY Last change

_ 29 May 22:31:02
Average 29 May 22:17:28
A;éﬂ;a; 1'02 Jun 09:50:31 |
Average | 28 May 22:17:28
Warning | 02 Jun 09:53:50

Filesystem (5 Items) pplication Server not running

General (3 Items) _ |[kek of free swap space on optiplex330
Integrity (3 Items)

Memory (2 Items) ‘ jocessor load is too high on optiplex330

w free disk space on optiplex330 volume c:

10144
10:46

# Network (2 Items) D - More then 60 waiting contacts

= Nixxis contact suite (17 Items)

06,02 10

Ersion of monitoring agent was changed on optiplex330 | & | Information | 02 Jun 10:18:53

E
£

@optiplex330: ACD contacts ACD contacts waiting 02 Jun 11:17:26 | 18 btiplex330 has just been restarted Information | 28 May 22:17:29
S e b o
ContactRoute Connected clients 02Jun 11:17:28 |1
C UDP service dropped retransmit rate |02 Jun 11:17:43 |0
optiplex33 G {IDP sarVicelqliells lergth 02 Jun 11:17:43|0 optiplex330:Processor load ( 1h history ) 5
ContactRoute UDP service retransmit collection size | 02 Jun 11:17:43 | 0 ‘
) Received requests/sec 02 Jun 10:33:55 |0 ~ :::
e e raaatons 02 Jun 11:17:31 |0 /L - \“ i g
Sip active transactions 1023un 11:17:31 71 j W /Vthr—ﬂ,.,j\L ’V ‘k\lf’fﬂ'ﬂ“f)' \/ﬂj\ MM—] 224
Sip calls count 02 Jun 11:17:31 | 42 ETE TR R E R SR Y E R Y YUY YUY
Sip client transactions queue length 02 Jun 11:17:31 |0 =l SEfE22Eiiii88588888232333 7
3 Sip active tr|2om o “oil"tel'"e‘ RKiore - T Processor load (alll [nin:0 max:1.05 last:0.12] 2

7 BTN D ... T

v right v 5".",",‘H\mddh' go W reset |

Connected as *Admin’|

NCS s’intégre avec les meilleures solutions de maintenance préventive de vos systemes.

Les services de Monitoring préventif de Nixxis permettent de contréler tous les éléments
matériels et logiciels de la plate-forme Nixxis.

Gréce a l'interface Web et & la nofification d'alerte, un membre du support technique entre en
possession de toutes les informations nécessaires & la détection, I'analyse et la résolution des extensions
et des problemes techniques.

Ce service peut surveiller une série d'éléments matériels allant de la charge CPU et de I'utilisation
mémoire aux activités disque et ventilateur.

Du point de vue logiciel, ce service assure le contréle de la disponibilité des différents services ainsi que
leur performance. Les services peuvent également surveiller des valeurs opérationnelles, comme le
volume d’appels, qui serviront de base aux décisions en matiere de matériel.

Le service de surveillance permet, non seulement de contréler les serveurs, mais vérifie également
I’équipement réseau et ses connexions. Ce type de monitoring se fait par SNMP alors que le monitoring
compléte des serveurs peut se faire, soit par SNMP, soit en installant un client de monitoring..

Le "monitoring client” permet également des fonctions supplémentaires telles que I'exécution de
commandes a distance en fonction des triggers (alertes) recus. De plus, le monitoring client offre un
monitoring passif au cas ou le serveur n'est pas totalement accessible. Dans ce cas, le monitoring client
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envoie ses données au serveur de monitoring et se reconfigure en se basant sur les demandes de
modifications, via le serveur central.

Comme le service est entierement orienté web, n'importe quel type de poste de travail donne accés au
monitoring et différents niveaux d’utilisateur sont disponibles, permettant différents types de groupes
d'acces.

Des triggers et alertes peuvent étre reconnus de maniere d signaler aux collegues du support qu'une
action est en cours et que des serveurs/services peuvent étre mis en mode maintenance. Ceci évite les
noftifications durant I'activité.

Le service de monitoring peut émettre des notifications d’alertes pour différents types de média tels que
le courriel, le SMS, etc. Mais le service offre également une exécution de commande & distance puissante
permettant les réparations automatisées d'un systeme.

Il va de soi que le monitoring des niveaux de service, ainsi que la visualisation de I'historique des données
sont entierement intégrées dans ce systeme.

Gréce a ce service de monitoring, Nixxis et ses partenaires sont en mesure de réagir rapidement aux
problémes, de les éviter de maniere proactive ou de prendre des mesures contre une croissance non
prévue.

Dans la plupart des cas, la cause d'une panne est souvent liée & un détail mineur. Ce détail mineur a
pour conséguence tout un plateau de TA qui ne fait plus rien et donc & fortiori une perte d'argent
conséquente sans compter le mécontentement du client si le centre travaille pour un tiers. Le monitoring
de Nixxis permet de réagir de maniere proactive a un probléme naissant et d'éviter ce genre de
catastrophes.
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2 Architecture

Nixxis proposes 2 types d'architecture:
e Lesserveurs sur le site du client

e Le client qui travaille a distance sur le site de Nixxis (Mode ASP en Cloud Public ou Cloud Privé)

2.1 Les serveurs sur site client (variable suivant le nombre de positions)

2.1.1 Emission

1 =

SQL Server

2.1.2 Réception

"

pe——

SQL Server
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2.1.3 Blending et multimédia

\ Y | ‘:—-—:

Media Server SOL Server Application Server

Nixxis propose une architecture articulée autour de serveurs qui reprennent les fonctionnalités suivantes :

Un serveur applicatif gérant jusqu’'d 240 agents. Un serveur de base de données Microsoft SQL reprenant
toutes les activités d'administration et de reporting.

Pour des configurations ne dépassant pas les 60 positions, un seul serveur peut servir tant de serveur
applicatif que de serveur de bases de données

Un nombre de serveurs Média gérant 120 canaux voix chacun.

Ces serveurs fonctionnant en mode partage de charge, le fait de disposer de plusieurs serveurs vous offre
une disponibilité accrue.

Les agents de votre centre d’appels sont connectés en mode voix sur IP (VolIP).

Nous vous fournissons ci-dessous, 4 ftitre d'exemple, les spécifications des serveurs Dell que nous
préconisons et vous conseillons de vous les procurer via votre fournisseur local afttitré.
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2.2 Type de serveurs sur site client

2.2.1 Poste agent:
Minimum Intel P4 3 GHz 1 GB RAM Windows XP SP3 .Net 4

2.2.2 Poste administration ou supervision:

Minimum Intel Core 2 Duo 2 GHz 2 GB RAM Windows XP SP3 .Net 4

2.2.3 Serveurs systéme

2.2.3.1  Jusqu'a 30 postes (45 lignes)
1 Serveur Xeon E5520 8 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 Windows 2008 R2 (+SQL2008)

1 Serveur Xeon E5520 2 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 RedHat Enterprise/CentOS 5

2.2.3.2  Jusqu'a 60 postes (90 lignes)
1 Serveur Xeon E5520 8 GB RAM 2 x 73 GB SATA Raid 1 Windows 2008 R2
1 Serveur Xeon E5520 8 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 Windows 2008 R2 (+SQL2008)

1 Serveur Xeon E5520 4 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 RedHat Enterprise/CentOS 5

2.2.3.3  Jusqu'a 150 postes (225 lignes)
1 Serveur Xeon E5520 8 GB RAM 2 x 73 GB SATA Raid 1 Windows 2008 R2
1 Serveur Dual Xeon E5520 16 GB RAM 5 x 146 GB SAS 15k Raid 5 Windows 2008 R2 (+SQL2008)

2 Serveur Xeon E5520 4 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 RedHat Enterprise/CentOS 5

2.2.3.4  Jusqu'a 300 postes (450 lignes:
1 Serveur Xeon E5520 8 GB RAM 2 x 73 GB SATA Raid 1 Windows 2008 R2
1 Serveur Dual Xeon E5520 16 GB RAM 5 x 146 GB SAS 15k Raid 5 Windows 2008 R2 (+SQL2008)

3 Serveur Xeon E5520 4 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 RedHat Entferprise/CentOS 5

2.2.3.5  Jusqu'a 400 postes (600 lignes):
1 Serveur Xeon E5520 8 GB RAM 2 x 73 GB SATA Raid 1 Windows 2008 R2
1 Serveur Dual Xeon E5520 16 GB RAM 5 x 146 GB SAS 15k Raid 5 Windows 2008 R2 (+SQL2008)

4 Serveur Xeon E5520 4 GB RAM 3 x 146 GB SAS 15k Raid 5 RedHat Enterprise/CentOS 5

Nous privilégions I'achat de serveurs en local pour des raisons de maintenance.

-26 -



ML S

Conseil et Intégration de solutions innovantes the ultimate customer experience

2.3 Client a distance sur le site Nixxis en mode « Saas »

23.1

L'offre Nixxis « Saas » (software as a service)

Nixxis a la maitrise et assure la gestion de la solution Nixxis Contact Suite.
Nixxis a la maitrise et assure la gestion des serveurs et de I'équipement réseau y associé.
Nixxis facture ses services sur base mensuelle.

Les avantages de I'offre en mode « Saas »

Elimination des problemes d’intégration sur le site client.

Les coUts d'infrastructure sont partagés sur un nombre de clients.

Les applications sont supportées et mises d jour par des experts.

Les SLA Nixxis garantissent un haut niveau de service.

La plateforme est opérée par des spécialistes expérimentés en hébergement et en ASP.

Nixxis a développé une plateforme redondante et sécurisée. Tous les composants matériel sont en

mode haute disponibilité ou redondants, les applications de chaque client tournant sur des machines
virtuelles dédiées.

En complément de I'environnement de production, des environnements de test permettent d'effectuer

un prototypage et d'assurer pour chaque projet un cycle de vie correct: design, développement,
prototypage, acceptation, production, gestion des changements.
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2.4 Prérequis techniques poste agent

241 PC’s

Setup minimum

Processeur Pentium IV 3GHz

(Admin et superviseur) Intel Core 2 duo 2GHz

Résolution écran 1024x768

Mémoire vive totale 1Go Ram

(Admin et superviseur) 2 Go Ram

Espace disque dur libre 850 Mo

Software Setup minimum

Operating System Windows XP SP3 minimum
.Net 4.0

Internet Browser Internet Explorer 7
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2.5 Téléphones

Ci-dessous vous trouverez quelques modeles abordables dont Nixxis a testé le bon fonctionnement :

e Aastra (55i)
e  Linksys

e Polycom

e Snom (360)

e Thomson (2030 S or SG)
e Yealink (T20P or T22P)

2.6 Switchs

Switchs 100Mb/s managés (L2 ou L3) avec gestion de la qualité de service, par exemple Cisco 3560 ou
3750. L'option POE (802.3af) est vivement recommandée pour alimenter les téléphones IP.

2.7 WAN Bandwidth (Bande passante)

La moyenne de bande passante pour la partie VolP par agent est de:

e G71120ms: ~90Kbps
o G729 20ms : ~ 30Kbps

La moyenne de bande passante pour la parité data par agent est de:
e ~25Kbps

Un exemple de bande passante nécessaire minimale symétrique :

Bande Passante en G729

Nombre d’agents VolP Data Bande passante totale symétrique
1 30 Kbps 25 Kbps 55 Kbps
25 750 Kbps 625 Kbps 1375 Kbps
50 1500 Kbps 1250 Kbps 2750 Kbps
100 3000 Kbps 2500 Kbps 5500 Kbps

La partie data est toujours dépendante du type d'application utilisée.
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3 Le programme de maintenance et de support Nixxis

3.1 Degré de Service (MLA)

Le MLA définit les heures de services et les temps maximum d’intervention en cas de problémes.
Dépendamment du type de probléme, le temps d'intervention peut étre différent. La liste suivante vous
donne une idée du classement des types d’'intervention.

3.1.1 Probléme critique
e Impossibilité de connexion de plus de 50% des employés.
e Non disponibilité totale de la Voix sur IP.

3.1.2 Probleme majeur

e Impossibilité de connexion de plus de 10% des employés.
e Non disponibilité totale de la supervision.
e Non disponibilité des rapports.

3.1.3 Probléme mineur

Tous les autres problémes caractérisés par un certain degré de détérioration du cours normal des
opérations.

Nixxis répondra d la demande dans les délais précisés dans le tableau ci-dessous. Cela n’exclu pas que
Nixxis ne réponde plus rapidement si c’est possible.

3.2 Service Level Agreement (SLA / Uniquement en mode ASP)

Dans le cas ou le client décide de travailler en mode ASP, il faut faire une distinction entre 3 degrés de
service différents. Le degré de service vous donne le niveau de garantie que nous vous donnons en
disponibilité, accessibilité et définit la flexibilité avec laquelle Nixxis va opérer le systéme pour vous. Le
Programme degré de service est uniguement disponible pour le mode ASP.

La table vous donne un apercu des différences entre le SLA1, SLA 2 et SLA3.
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SLA3

Instance Instance partagée Instance dédiée Instance dédiée
. Internet public | LAN fo LAN ou Client VPN | LAN to LAN ou Client VPN
Connexion . . .
uniguement en opftion inclus
.| Plan de backup avancé en | Plan de backup avancé
Backups Jour - 1 backup de nuit . .
option inclus
Stockage 50 GB 150 GB 2 GB (& convenir)

M.a J. Systéme

M. & J. décidée par

M. & J. en accord avec le

M. & J. en accord avec le

Nixxis Hosting client client
Up-time 99,5% 99,95% 99,99%
Service 517 6/7 7/7 - 24/24
support De 8:00AM De 6:00AM

& 6:00PM CET & 8:00PM CET
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4 Le Contrat de Mise a Jour et Release Nixxis (CMJR).

4.1 Introduction

En dehors du fait de travailler avec un applicatif, une société se doit d'étre sGre que les opérations du
centre de contacts soient opérées dans des conditions les plus optimales et sécurisées possible. Nixxis a
développé pour cela un programme du portant le nom Contrat de Mise & Jour et Release (CMJR). Ce
programme garantit non seulement que I'applicatif mis a disposition de la société respecte toujours la
derniére version, mais inclus également I'accés & un Help desk professionnel du nom de « Bug fixing » afin
de veiller & ce que les éventuels bugs informatiques soient résolus. Nous restons également & votre
disposition pour régler toute autre assistance technologique ou opérationnelle & travers notre service de
« Tickets Service » dont vous trouverez I'explication ci-apres.

4.2 Catégorie « Services »

Les services rendus sous les termes de ce confrat couvrent deux champs d'application:

4.3 Mises a jour logicielle et nouvelles versions

Les numéros de version sont franscrits sous la forme suivante “x.yy” ou “x" indique la version principale, et
“vy" représente la version secondaire. Nixxis propose régulierement des mises a jour principale et
secondaire de I'application au client.

Le client peut choisir de ne pas installer les mises & jour disponibles. Néanmoins, si une erreur est corrigée
dans une version plus récente encore non installée chez le client, Nixxis demandera au client d’installer
la mise & jour dans laguelle I'erreur a été résolue.

Les fonctionnalités des corrections et les versions secondaires prises en considération par I'URA le sont
dans les limites des responsabilités de chaque éditeur ou fabricant. Pour les licences Nixxis, Nixxis assure
la mise & disposition des versions principales aprées la date de validation de celle-ci.

Si un fournisseur extérieur ne supporte pas plus longtemps une version software ou hardware utilisée par
le client en association avec notre application, toutes les mises d jour installées le seront sous réserve et
sans garantie de résultat. La solution étant & ce moment-Ia, I'obligation du client de migrer vers une
nouvelle version de software ou de hardware du fournisseur.

En combinaison avec un Contrat de Pack de Point de Service, aprés réception d'un rapport d'incident
du client, I'analyse de I'incident et la résolution du bug, si bug il y a, est faite par Nixxis.

4.4 Avutres Services

Nixxis se tient & disposition du client pour fournir tous autres services non mentionnés dans les paragraphes
ci-dessus. Pour ce faire nous référons au programme « Ticket Service » ci-dessous (CPPS).
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5 Le programme de Tickets de services Nixxis (CPPS)

5.1 Introduction

Les clients désirant des services supplémentaires en dehors du scope du projet initial peuvent souscrire
au programme de tickets de services Nixxis. Ce programme permet aux clients d’acheter des "“tickets de
services” qui peuvent étre utilisés pour des services techniques, opérationnels et d'audit.

5.2 Scope

Les bugs qui ne sont pas liés aux services professionnels, y compris l'installation de nouvelles versions ne
sont pas inclus dans le Contrat de Mise a Jour et de Release (CMJR). lIs sont réglés par |'utilisation de points
de services. Les points services sont valables 1 an & dater de leur date d'achat mais peuvent étre
prolongés si un nouveau Pack de Point Service est acquis par le client.

Un Contrat de Pack de Point Service (CPPS) est nécessaire pour la résolution des erreurs logicielles
(« Bug ») au-deld des premiers 90 jours d'utilisation méme si les tickets concernés ne sont bien évidemment
pas portés en compte du Client.

5.3 Périmetre des services

Exemples types de demandes de services:
e Dot for me »: le client demande d'exécuter certaines actions pour lui
e Formations complémentaires
e Explications additionnelles & info
e Audifs
e Analyse de configuration hardware ou systéme
e (Back-ups»
e Développements d'intégrations
e  Ecriture de scripfts
e Ecriture de rapports supplémentaires
e Intégration et support d'intégration
e Support au département IT local
e Support et maintenance au client connexe
e Support prévente

5.4 Tickets services en pratique

Les demandes de services sont exécutées pendant les jours de la semaine entre 9:00 CET et 17:00 CET.
Un service standard représente un quart d’heure représentant 1 point. Le client peut demander a Nixxis

d'exécuter des demandes de services en dehors des heures standards, pendant les weekends ou les
jours fériés bancaires. Dans ce cas, le nombre de points consommés pour remplir la demande de service
fera I'objet d'un facteur multiplicateur. Les autres augmentations sont basées sur les compétences
requises pour exécuter les demandes. Aussi, les demandes prioritaires sont sujettes & une augmentation
du nombre de points consommés. Les utilisateurs finaux qui dans le cas d'une location n'ont pas de
contrat de mise d jour et de release (CMJR) sont également sujets & une augmentation.
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6 Services professionnels

6.1 Services professionnels

Nos équipes de services professionnels sont composées de:

e Gestionnaires ad intérim, responsables des opérations, chefs d'équipe, superviseurs
e Analystes fonctionnels ayant des compétences dans des domaines spécifiques.

e Chefs de projets formés et certifies

e Analystes techniques

e  Consultants expérimentés

6.2 Services d’installation

Nixxis offre un ensemble de services compréhensif, qui permet de réaliser les objectifs organisationnels en
un laps de temps réduit.

Une méthodologie de conduite de projet avancée garantit le succes de chaque déploiement.
C’est sur cette méthodologie dynamique que repose notre capacité & délivrer des installations simples
ou complexes d I'aide de processus éprouvés.

6.3 Services de support

Nous offrons & nos clients, nos intégrateurs et nos distributeurs un service d la clientéle qui centralise toutes
les demandes d'information et requétes de support.

Notre outil de support tient compte de ces normes.
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