










Un programme global et cohérent 
de procédures, de conceptions de 
contrôles et de suivis qualitatifs et 
quantitatifs des services fournis 
pour chaque projet client.

Tous les dysfonctionnements 
sont recueillis (interne ou 
externe) et analysés pour faire 
l’objet simultanément d’une 
action corrective et/ou d’une 
amélioration du processus. Un 
ensemble de rapports d’activité 
permet de fixer et de suivre les 
niveaux de services. Ceux-ci 
sont fournis à la demande de 
nos partenaires.



Bee Call s'engage sur le résultat et la mise en place de 
SLA conjointement avec le client.
Les résultats des enquêtes clients vous sont communiqués.

Afin d’assurer une totale transparence des prestations 
réalisées, nous procédons régulièrement à des écoutes 
discrètes sur site et à distance, accessibles à nos clients et 
partenaires concernés.
Un reporting détaillé sur le niveau de service et sur l’activité 
est communiqué à nos clients. D’autres peuvent être fournis 
à la demande selon les besoins de nos clients. 

L'ensemble des communications sont enregistrées 
et tenues à la disposition des clients pendant 45 
jours.

Des grilles d’écoute sont mises en place pour améliorer 
l’efficacité et la qualité du discours. Les fiches incidents, 
selon la nature de l’opération et notamment en appels 
entrants, recensent quant à elles les dysfonctionnements 
et prescrivent les actions correctives et les axes de 
progrès. Les agents n’ayant pas obtenu la note minimale 
lors des écoutes sont « briefés ». Au-delà de 3 briefs les 
agents sont exclus de l’opération.

le respect de la structure du script défini,
le niveau relationnel, 
(écoute client, niveau de langage, rythme du discours),
la bonne connaissance des éléments liés à l’offre et au 
process de souscription,
la saisie exacte des informations dans le CRM 
(avant extraction du fichier d’échange).

Ces grilles d’écoute permettent d’apprécier :



Un univers dynamique en constante évolution.

Intégrer un environnement  international, multilingue, 
multiculturel.

Des outils CRM adaptés (Vocalcom, Altitude, SIEBEL).

Des programmes de formations et de plans de carrières.

Des initiatives au niveau de la Direction des Ressources 
Humaines.

Un objectif de satisfaction des salariés. 

Une organisation tournée vers ses salariés.



Une mise à jour et une évaluation 
régulière des connaissances.

La mesure du niveau d’exigence.

Une connaissance des processus.

Des formations aux produits et 
programmes des clients.

Une connaissance du métier.

Une professionnalisation permettant 
d'atteindre un haut niveau d'expertise.
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