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Offrir un accueil client de qualité alliant écoute 
et efficacité tel est le challenge que relèvent au 
quotidien les Conseillers Accueil Clients de SFR 

Un espace de services unique implique une mutualisation 
des compétences des Conseillers Accueil Clients et la  
mise en îuvre dôoutils de communication souples. Côest 
dans ce contexte que SFR a fait appel à ISODOM pour          
lôassister dans le d®ploiement dôune solution de gestion 
des files dôattente. 

SFR est le leader de la t®l®phonie mobile sur lô´le de la R®union et ¨ 
Mayotte. Au-delà de ses activités de ventes de mobiles et forfaits 
téléphoniques, SFR offre à ses clients des services de gestion clientèle, 
dôencaissement et de SAV. 
 
Afin dôaccro´tre la satisfaction de ses clients, SFR a souhait® mutualiser 
ses activit®s de services dans un espace dôaccueil clients unique. Pour 
relever ce d®fi, SFR met au cîur de son dispositif la dimension 
humaine tout en sôappuyant sur les nouvelles technologies 
dôinformation. SFR a choisi ISODOM comme assistant ¨ la ma´trise 
dôouvrage pour lôaccompagner dans la r®alisation de ce projet 
ambitieux . 

OBJECTIFS DU PROJET  
Dans un objectif dôefficience, SFR a entam® une d®marche de refonte 
de ses services dôaccueil clients. Il apparaissait naturel dôaccompagner 
ces changements par des moyens technologiques modernes.  
 
Dans le cadre de ce projet, les Conseillers Accueil Clients (CAC) de 
SFR, spécialisés auparavant, ont été formés dans un objectif de 
mutualisation des compétences pour satisfaire à toutes les demandes 
clients dans leur globalit®. Aujourdôhui, le client peut r®gler sa facture, 
demander une information et récupérer un mobile déposé au SAV 
aupr¯s dôun seul conseiller. 
 
Situés à St-Denis et à St-Pierre, les deux principaux espaces dôaccueil 
clients reçoivent en moyenne 18 000 personnes par mois, soit 350 
clients par jour et par espace clients. Au vu de ce constat, SFR a décidé 
de se doter dôun outil ®lectronique de gestion de file dôattente pour 
améliorer la qualité de service des espaces clients. Mieux connaître ses 
clients pour mieux les informer, côest la ligne directrice de ce projet. 
 
Pour mener à bien cette opération, SFR a fait appel à ISODOM pour 
lôaider ¨ structurer sa d®marche et cadrer la mise en îuvre de lôoutil. 

Secteur dôactivit® : Telecom 

 

Objectifs  : Am®liorer 
lôefficacit® des services 
proposés dans les espaces 
accueil clients 
 

Solution  : Gestion 
®lectronique des files dôattente 
via lôoutil Q-Matic 

 

Attentes  : Fluidifier la file 

dôattente, conna´tre ses clients 

pour mieux les informer et 

mieux communiquer  

[ΩƛŘŞŜ ŀǳ ŘŞǇŀǊǘ Şǘŀƛǘ ŘŜ 
mutualiser 3 métiers : 

ƭΩŜƴŎŀƛǎǎŜƳŜƴǘΣ ƭΩŀŎŎǳŜƛƭ {!± 
et la gestion clientèle pour 
mieux répartir le flux des 

clients et devenir ainsi plus 
rapide et plus efficace. 

Bertrand Barrière 
wŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ŘΩagence 
St-Pierre 



 

Les moyens modernes mis à disposition par le projet de 
ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ŦƛƭŜ ŘΩŀǘǘŜƴǘŜ ƻƴǘ ǇŜǊƳƛǎ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘΩǳƴ 

nouveau canal de communication au sein de notre réseau   

Isabelle Nando 
Responsable Trade Marketing 

LA DEMARCHE  

Pour r®aliser le projet de gestion de file dôattente, 
ISODOM sôappuie sur ses comp®tences dôassistance 
¨ ma´trise dôouvrage, de coordination et de gestion 
de projet.  
 
La démarche proposée débute par une phase de 
cadrage qui a pour objectif de délimiter le périmètre 
dôactions, de pr®senter les phases de r®alisation et 
de fixer un planning pr®visionnel afin dôassurer le 
suivi du bon déroulement du projet.  
 
Le cadre étant défini, les attentes de SFR sur les 
fonctionnalit®s et les opportunit®s offertes par lôoutil 
de gestion de file dôattente sont ®tudi®es par nos 
consultants. Cette phase dô®coute est lô®picentre de 
la d®marche dôAMOA dôISODOM car côest en 
comprenant les besoins de nos clients que nous 
pouvons réellement les accompagner dans leur 
projet.  
 
Au travers de plusieurs ateliers de travail, la maîtrise 
dôouvrage de SFR, les responsables dôagence et les 
consultants dôISODOM ont men® ensemble les 
réflexions nécessaires pour affiner les besoins 
exprimés en amont, à savoir : 
 

× Identifier les clients (Professionnel/
Particuliers) et les raisons de leurs visites 
(Encaissement/SAV/Gestion client¯le) 

 
× Conna´tre les temps dôattente et les temps 

de traitement par acte 
 
× Obtenir la capacit® dôanalyser lôactivit® de 
lôespace clients 

 
Ce travail dô®quipe a cr®® une dynamique 
constructive et a permis lô®laboration dôun cahier des 
charges commun aux espaces clients de Saint-Denis 
et Saint-Pierre. 
 
Le choix de lôoutil a ®t® effectu® en amont par la 
MOA de SFR.  

Cet outil met à disposition des clients une borne 
tactile où, dans un premier temps, ils choisissent 
lôobjet de leur visite. Puis, ils retirent un ticket  
édité par la borne où est inscrit un numéro.   
Les CAC ont une console dôappel qui g¯re 
automatiquement lôappel des clients en attente 
en fonction de leur temps, de lôobjet de leur 
visite et de leur profil. 
Des ®crans multim®dia dispos®s dans lôagence 
affiche les nÁ appel®s au guichet dôaccueil client. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Le rôle du consultant ISODOM inclus la gestion 
des relations avec lô®diteur m®tropolitain en : 
Ý Sôassurant de la bonne compr®hension du 

besoin 
Ý Planifiant les interventions techniques et en 

veillant à leur bon déroulement 
Ý Anticipant les formations 
Ý Préparant les transferts de compétences 

avec les équipes techniques pour organiser 
la maintenance 

 
Au-del¨ de lôaspect ç Accueil client », la solution 
est également un vecteur de communication très 
important notamment grâce aux écrans 
multim®dia. Lô®quipe MOA et les consultants 
ISODOM travaillent en étroit partenariat avec le  

service marketing de 
SFR pour sélectionner 
les films à diffuser et 
élaborer les messages 
dôinformation qui 
défilent au bas de 
chaque écran. 



 

RESULTATS OBTENUS  

Sous lôimpulsion du responsable MOA de SFR, 20 
CAC ont ®t® form®s. En 6 mois, les d®lais dôattente 
client sont passés de 40 minutes en moyenne à 20 
minutes. Des processus dôaccueil personnalis®s 
pour les clients professionnels ont pu être mis en 
place.  
 
La mise ¨ disposition dôun outil de gestion de file 
dôattente a permis dôapaiser le climat dans les 
salles dôattente des espaces clients de SFR. 
Aujourdôhui, les Conseillers Accueil Client 
travaillent dans une ambiance plus sereine. 
 
Des ®volutions sont dôores et d®j¨ identifi®es 
notamment au niveau dôactions marketing plus 
ciblées en fonction de la fréquentation des 
espaces clients : 

¶ 48% des visites concerne le SAV, 

¶ 32% des visites concerne le r¯glement de 
facture, 

¶ 20% des visites concerne la gestion 
clientèle. 

 
Ce premier pas vers la gestion interactive 
dôinformations a permis une prise de conscience 
collective sur le potentiel organisationnel et 
marketing que pouvait offrir un outil de gestion de 
file dôattente. 

La multiplicité des projets  qui nous 
souhaitions mener en 2009, ne nous a pas 
permis de mobiliser des ressources internes 
Ŝǘ ŎΩŜǎǘ ǇƻǳǊ ŎŜƭŀ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ŀǾƻƴǎ Ŧŀƛǘ ŀǇǇŜƭ Ł 

ISODOM. 
Les actions du consultant ISODOM ont été 

rapides, efficaces et concises. Grâce à 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řǳ Ŏƻƴǎǳƭǘŀƴǘ ŘΩL{h5ha 

nos CAC sont devenus très rapidement 
ŀǳǘƻƴƻƳŜǎ ǎǳǊ ƭΩƻǳǘƛƭ Φ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƴƻǳǎ 
ŀǾƻƴǎ ƭŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ ǎǳƛǾǊŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ƴƻǎ 

espaces accueil clients 

Chiffres clés  

 
Ý 18 000 clients par mois 
Ý 450 clients quotidien par agence 
Ý Temps dôattente moyen 20 minutes 

LǎƻŘƻƳ ŀ ǊŞǇƻƴŘǳ Ł ƴƻǎ ŀǘǘŜƴǘŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ 
technique sur le déploiement de la solution, de 

relationnel lors des formations de nos collaborateurs et 
de communication auprès des divers acteurs de ce 

projet.  
Grâce à des échanges efficaces et transparents, le 
partenariat MOA SFR/AMOA ISODOM fonctionne.   

Laurent You-Seen 
Responsable MOA du déploiement de solutions clients 

Franziska Lombard 
Directrice commercial entreprises & SAV 

Le r¹le du consultant ISODOM est celui dôun chef 
dôorchestre qui coordonne les actions de plusieurs 
interlocuteurs pour arriver à jouer une symphonie 
harmonieuse. 
 
 
 



 

A propos de  

ISODOM est  une société de consei l  en organisat ion et  
syst¯mes dôinformation. 
 
Notre object i f  :  Mettre au serv ice de la performance des 
entrepri ses notre expérience et  notre sav oi r  fai re en 
management qual i té,  organisat ion et  systèmes 
dôinformation 
 
Notre rô le  :  Consei l ler et aider les entreprises à se 
structurer autour de leurs fondamentaux métiers et  
dôapporter des solutions novatrices pour accompagner nos 
clients ¨ la recherche de lôexcellence. 

 

Nos métiers : Chaque p¹le de comp®tences regroupe 
plusieurs act iv i tés 

Nos atouts  : 

Assurer à nos cl ients un serv ice 
de prox imi té grâce à notre 
p r ésenc e  phy s i que  su r  l a  
Réunion et  sur la zone Océan 
Indien.  

Obteni r  les meil leurs prof i ls de 
c o n s u l t a n t s  b én é f i c i an t  d e 
plusieurs expériences dans des 
grands cabinets de consei l   

Fonder nos méthodes sur les 
bonnes prat iques internat ionales 
et sur lôexp®rience riche de ses 
consul tants expérimentés  

Priv i légier la complémentari té 
des domaines dôexpertises de 
nos consul tants pour proposer  
des prestat i ons t ransv erses,  
i n t é g r é e s  e n t r e  e l l e s  e t  
f oc a l i sées  su r  un  obj ec t i f  
commun :  la Qual ité  

Ý Le Management Qual i té,  Sécuri té,  Environnement 
(QSE)  consiste ¨ organiser, ma´triser et optimiser les 
systèmes de management.  

Ý LôOrganisation & Syst¯mes d'Information (OSI) v ise à 
optimiser les processus, mettre en îuvre une 
gouv ernance des SI et  des méthodes de management 
appropriées à la réal isat ion de projets stratégiques.   

Ý Lôint®gration a pour object i f  d' intégrer de façon 
intel l igente des solut ions logiciel les performantes basées 
sur  la compréhension du mét ier et  les besoins de nos 
cl ients.  

Ý LôIng®nierie propose un large ®ventail dôoffres en mati¯re 
de conseil, dôarchitecture, de d®veloppement sp®cifique, 
dóint®gration de progiciels, de maintenance et dô®volution 
des syst¯mes dôinformation applicatifs, quelque soit 
lôenvironnement ou la technologie employ®e 

Ý La Formation permet dôaider nos clients ¨ acqu®rir de 
nouv elles compétences pour év oluer en toute séréni té.  


