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Synthese
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PARTIE 1

CONTEXTE

Carrefour est une enseigne emblématique de la grande
distribution créée en 1963 a Annecy.

L’écoute et 'accompagnement de ses clients sont essentiels
pour Carrefour. Pour Carrefour Voyages et Carrefour Belgique,
cette démarche s’organise autour des différents lignes de
services proposées a leurs clients :

Carrefour Voyages pour les marchés Francais et Belge
*  Vente a Distance (francais et néerlandais)

*  Gestion du back office (francais & néerlandais)

*  Gestion des « demandes internes » (francais)

Carrefour Belgique
* Accompagnement multicanal des clients de [I'activité
distribution de Carrefour Belgique

Au travers de ses centres internes mais aussi de ses
partenaires, Carrefour fonde sa démarche sur des principes
d’excellence relationnelle, de satisfaction client, de
performances opérationnelles et d’engagement des
collaborateurs.

incelce

ENJEUX

Améliorer I'expérience client,
s'engager pour eux et les fidéliser

Disposer d’'un partenariat multilingue
industriel, sécurisé et transparent

Innover pour performer

Optimiser la performance

Partenaire premium de Carrefour Espagne mais aussi de
marque de renom dans les secteurs du Voyage et de I'e-
commerce, Intelcia veut accompagner Carrefour Voyages
et Carrefour Belgique dans la prise en charge multicanal de
ses clients en frangais, néerlandais, anglais et allemand.

L’'organisation multilingue dédiée est
localisée au Maroc, dans un environnement

PCI DSS sur notre site de Casablanca InTown. économique du dispositif : le meilleur

rapport prix/prestation du marché

© Intelcia 2024. All rights reserved



MARKETING FOR GROWTH

POUR MAITRISER VOS COUTS EN ASSURANT LA SATISFACTION DE
VOS CLIENTS, NOUS VOUS PROPOSONS DE:

intelce

Dimensionner et Gérer la saisonnalité et
Etre force de

sécuriser votre centre Optimiser vos colts Améliorer la qualité assurer une réactivité

de relation client en cas de pic d'activité BIREeSR ]

CONSEIL ET ACCOMPAGNEMENT PAR E-VOLUCIONA

- Capacité de monter
en charge de +/-
10%

. Self Carisation du
traitement des

- Augmentation du

Quality monitoring Gestion proactive

} I:;Io:)argi & acteds.en mfttant a - Expert Process sur - Un dispositif de h/ﬂ(seevgsd?:tgl;gin
porting ISposition. chaque site recrutement et de . POS
centralisés . Equipes c N . des innovations
. Gestion et S EETTTEEES o - Equipe Lean formatlon'mdustrlel. technologiques
optimisation des un support client Management- > sl el our augmenter
P . pport c! optimisation des mutualisation. P 9
flux temps réel digitalisé . Vos agents et
. Adaptabilité des . Accompagnement process > lEEEsne améliorer la
ressources aux flux client a l'utilisation > (S (e DIl eIVl TS TV satisfaction de vos
s e définir la roadmap offshore et clients
SUtils des chantiers clés nearshore a :

disposition.
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PARTIE 1

PERIMETRE DE LA
PRESTATION

Accueillir et traiter les demandes des clients dans le
respect des process transmis

Apporter des solutions concretes et précises aux
clients qui sollicitent les services clients

Mener des actions dans les différents outils BO mis a
disposition et historier les contacts

Promouvoir la marque Carrefour et ses services

TYPOLOGIE
CLIENT CIBLES

Carrefour Belgique

‘ProWebCE
‘Résa Internet FR

‘Activité de Back
:Réseau sociaux

iProd uctivité§

réitération

<75% 6 appels/h

© Intelcia 2024. All rights reserved

Ler

B2C & B2B activites

000 OUVERTURE
Variable en fonction des

Langue de
traitement

119706
8 406
41252

:Taux de mise: Respectde la: Délai cloture
: en attente : complétude : BO

8min L >90%  :90%24h:

: 100% :

Délai RS

:PeC 30 min'




| SYNTHESE DE NOTRE OFFRE

NOTRE
PROMESSE :

Accompagner vos clients avec
empathie et bienveillance et
leur apporter une solution
concrete a chacune a
demande

Intelcia 2024. All rights reserved
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LES 4 PILIERS POUR REPONDRE
A NOTRE PROMESSE

Une organisation et une

Des innovations au service Qualité et transparence Optimiser les performances

de la performance et de
la satisfaction client

Automatiser les taches liées a de
traitements simples VIA nos
solutions RPA

Faciliter I'accés a la connaissance via
nos solutions chatbot AVI dédié aux
agents

Améliorer le FCR et les indicateurs
de satisfaction client grace a nos
solution de gestion de la voix du
client.

équipe dédiées portées par
notre expertise sectorielle

Expertise du groupe : + de 70% du CA
réalisé sur des prestation de Service
client

Expertise sectorielle : + 30 clients
dans le secteur du retail dont la
référence en France de OTA
Démarrage sécurisé : 50 des équipes
issus des ressources internes

Des outils de pointe pour piloter vos
activités (Calabrio, Cross CRM, Power
BIl...) + téléphonie AVAYA pour
Carrefour Belgique

du partenariat au coeur du
dispositif

Pilotage et vision a 360° de Ia
qualité opérationnelle et de la
satisfaction du client.
Amélioration continue et
formation continue : + 5 heures
par mois de support aux agents.
Respect des engagements et des
KPI : reporting global automatisé
via power Bl

Gouvernance

© Intelcia 2024. All rights reserved

économique et garantir
la qualité livrée

Compétitivité des prix proposés sur la
Maroc : le meilleur rapport qualité des
opérations & satisfaction client/prix

Engagement d’amélioration du
dispositif de production : estimé en
année 2 a 3% et en année 3 a 3% des
volumes d’heures
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| NOTRE GROUPE

Un modele
d’entreprise
socialement

responsable qui
favorise le bien-étre
et 'engagement
des collaborateurs
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UN ACTEUR GLOBAL
DANS LE SECTEUR DE
L'OUTSOURCING

56% [3] 44%

Femmes Hommes

=
el
~ o FRANCE AY ROMANIA
" =N
[ )
PORTUGAL ¥/ ESPAGNE 3

- 39U
40000 | 30 19 o
Employés Nationalités Langues g ‘ y N e D OMINICAINE

=4
17 85 3 ‘

Pays Sites Continents
+220 778 M€
Clients CA(2022)
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incelce

POUR REPONDRE A VOS

BESOINS

(" Multichannel CX solutions
Carrefour

voyages Vente et Fidélisation o
(9 Service Client F.O B.O o

carrefourgrou . q
i Assistance Technique o

Marketing Digital
Comptabilité

Recouvrement @

Controle Qualité ~’0,'

Externalisation des équipes commerciales -

Solutions RH g

Controle de conformité

© Intelcia 2024. All rights reserved

IT Solutions
o Consulting IT
o Intégration

o Développement
Applicatif
o xploitation Infrastructures

4 Innovative &
Consulting Solutions

o
Smart Analytics Center

®

Carrefour
oo . ; voyages
Robotisation et Assistants Virtuels

CEX Consulting — Transformation des opération (9

carrefourgroup
BELGIUM

Digitalisation et Low Code
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RECONNAISSANCE DE foe bom 23
NOTRE INDUSTRIE | e

inteleid

EXCELENCIA

RELACION COM CLIENTE:

a8 \CE
S

DE L'ANNEE MEJOR PROVEEDOR

PLATINUM ~ © G

CONTACT CENTER AWARDS | | et

Elu service client Elu service client Meilleur brestataire Meilleure Meilleure Innovation
de 'année 2024 de I'année 2024 pres’ Expérience client Technologique
de I'année
Moroccg—rilrf;g?planet/ France- SFR /Edenred Total Energies / Loisirs, tourisme et Clvleilleure
- Iberdrola / Nat ampagne
Marjane / Décathlon erdrola / Naturgy sport Espagne Outbound
CoNTACT - sest
i C v | CONTACT Asociacion para el
svgﬂ@ Rt Clent &| CENTERS D EC Experienca e Cliente
— e D} 2023
. . Transformation
Me_'lfle'“r'lre Ilnnf)vatlon Interne Meilleure Operation Meilleure Meilleur projet
n i . L. .
echnologique Silver Outsourcing Opération sortante innovant
My’TODO Agile Team — With Bronze Smart Analytics Center
FNAC DARTY
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NOS REFERENCES CLES : UN CATALOGUE VARIE

Banque & High-tech / E-

Automobile Secteur Public Retail Utilities
Assurance commerce
; & Santander BBVA FNAC D_ARTY LOREAL er:l_G-ie ﬁ =I Microsoft GO gle

~v ey cHUuBE
Iq RUE DU
m @ IBERDROLA  +'= @DF ENR COMMERce
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Mediametrie
§ Scotiabanlk SFAM )
- mm=m 7P\
)// 4 “ greenyellow c’;d}ﬁdﬁj FNAC DARTY
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{ i Liber__bank ING &
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MANGO q.°*4’ <
& % 2. REPIOL meilleur Cdiscount == 1ZICAP
SAcra J0YOTA santi m - acom -
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target first
000 — s
o . S === =3 Dia (&8 hermessa
) bark Telekom ’ :
altice orange Telefrica HEERIEIE Naturgy ¥ Veepee D s E'Eékﬂ
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| EXPERTISE METIER

Nos expertises

en lien avec
votre besoin
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NOTRE PARTENARIAT AVEC
PROMOVACANCES

Promovacances FRﬁM {e:éotour
A .com

ACTIVITES & SOLUTIONS |
Service Client, Ventes et Back Office

Accompagner le client dans la Vendre des séjours pour multiples Relancer les bons de
démarche de recherches de marques : Promovacances — commande transmis et
séjours. Partir pas cher — Ecotour — FRAM veiller a concrétiser

3992 nllo| 28%

décroché

@ 67%

Ventes

Taux d’assurance

© Intelcia 2024. All rights reserved

2022

Date de lancement

B2C

compétence

France
Pays cible

1
Site:
Casablanca

incelce

Agents

)Vl  Omnicanal Expertise :
Appels IN/OUT

Frangais
Langue traitée

29 368 Appels regus
28 072 Appels traités

3,47% de perte d’appel

67% de taux d’assurance
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NOTRE PARTENARIAT AVEC
PROMOVACANCES

VOLOTEI\W

ACTIVITES & SOLUTIONS |
Service Client

Répondre aux appels téléphoniques,  Ecrire dans le CRM du client Transférer les sondages
aux e-mails, au chat et aux médias pour les utilisateurs afin de
sociaux valoriser le service

+40,5%

C-Sat Emails 2024

Z +2,63%

Niveau de service espagnol
conforme aux objectifs

© Intelcia 2024. All rights reserved

incelce

2020 o + 100 créte / + 60 creux
Date de lancement Agents
B2C ~ Omnicanal Expertise :
compétence i E-mails,AE, chat, réseaux sociaux
Espagnol, Catalan,

Espagne | 2 ') Anglais, Grec, Italien,
Pays cible Site: Frangais

Barcelone Langues traitées

Casablanca Intown

+450k appels entrants
+220k réponses a des courriels

+36k Chats assistés

96,4% niveau de service Frangais

94,2% niveau de service Italien

96,1% niveau de service Espagnol
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NOTRE PARTENARIAT AVEC CARREFOUR

ESPAGNE

®

Carrefour
ACTIVITES ET SOLUTIONS ]

Service clientele hyper, Super et E-Commerce

Appels entrants : Appels sortants :
Informations, Requétes Enquétes de satisfaction,
diverses, Réclamations, prise de rendez-vous

etc.

Gestion des canaux numériques :
Informations, Requétes diverses,
Réclamations etc.

& +2.3% -8%

Amélioration du niveau de Baisse de DMT sur
service I'activité CSCs

© Intelcia 2024. All rights reserved

incelce

2024

Date de sortie Agents

B2C ~ Omnicanal Expertise :

compétence o Appels IN/OUT, chaines
numériques

Espagne | 2 Espagnol, catalan,
Pays cible Site: anglais et frangais
Madrid "
séville Langue traitée

+1 588 000 appels entrants par an
+10 000 appels sortants/an

+265K interactions avec les canaux numériques/an

Déploiement de chatbot AVI sur 100% des périmétres

Déploiement de solution de RPA sur des traitements simples
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NOTRE PARTENARIAT AVEC FNAC DARTY

FNAC DARTY

ACTIVITES ET SOLUTIONS ]

Service Clients
Information
Suivi de commande
Remboursement

Service
technique
Multimédia
Electroménager

ler du benchmark sur
chiffre d'affaires/appels
pris

Gestionde la Avant-vente,
Marketplace Télévente
Service apres-vente

+5%

Amélioration du
FCR

+12%

Amélioration de la
satisfaction client

© Intelcia 2024. All rights reserved

incelce

2014 fﬁ% + 400

Date de sortie Agents

B2C )Vl  Omnicanal Expertise :
compétence L Appels IN/OUT, BO, Réseaux Sociaux,

Chat

[
France 3 e Frangais
Pays cible Des sites: Langue traitée
Casa Intown,

Meknes
Maurice

ler Service Client a lancer le Mode Organisation AGILE avec
17% de I'effectif avec des résultats probants : 1¢" du
benchmark sur CA/appel pris

Qualité de production QS/QE a la hauteur des attentes

Stabilite de la satisfaction client et un NPS au-dela des

objectifs
Un taux de résolution au premier contact supérieur a la
moyenne des autres services, ce qui contribue a maintenir la

satisfaction client



L’'organisation
pour Carrefour
Voyages et WP
Carrefour Belgique. 74"

'\
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UNE LOCALISATION BEST SHORE POUR
VOUS ACCOMPAGNER : LE MAROC

Le Maroc est une destination privilégiée pour l'industrie des Services européennes.

Des enseignes de renom dans la banque, I'assurance, les ESN et bien entendu la Relation Clients & le BPO disposent de
Centre de Services ultra modernes et ultra sécurisés, localisés dans les principales villes du pays.

Plusieurs facteurs expliquent cette position du Royaume

® Les excellentes relations que le Maroc entretien avec I'ensemble des pays de I'UE

® La proximité géographique,

* Laformation des ressources.

MAROC

moes B @ O

Capitale Régime Politique  Population Labor Force Langues officielles PIB 2024
Rabat Monarchie 35,9 M 25,3 M Francais & Arabe 131 B. USD$

* Le Maroc bénéficie d'un excellent rapport compétitivité/qualité des ressources (4éme pays francophone du
monde).
* Le bassin d'emploi dans le secteur de la Relation client/BPO est riche et mature.
* Les secteurs du tourisme et de la grande distribution y sont trés développés
* Les infrastructures techniques sont au niveaux de celle des plus grands pays occidentaux.
* Intelcia au Maroc :
o Marque employeur forte pour sourcer les meilleurs profils dans la ville proposée.
o Un bassin dynamique avec des ressources de qualité
o Une réglementation du travail flexible, qui offre de nombreux avantages compétitifs aux investisseurs
étrangers
o Des colts compétitifs

© Intelcia 2024. All rights reserved



L’'ORGANISATION DES ACTIVITES

Afin de sécuriser I'ensemble des prestations de Carrefour Voyages & Carrefour Belgique, et d’assurer la flexibilité des différentes

activités et plus particulierement celles de tailles plus modestes, nous vous proposons |'organisation suivante :

- Equipes voyages francophone (Belgique + France) : mutualisées

- Equipes néerlandophones voyages et Service Client Carrefour : mutualisables

- Equipes francophones Service Client Carrefour Belgique : mutualisable avec équipes Carrefour Voyages
- Les team leaders néerlandophones sont partagés sur les 2 activités néerlandophones

- Les team leaders francophones pourront étre partagés sur les 2 activités francophones

- Toutes les fonctions supports directes sont mutualisées

Carrefour Voyages

Carrefour Belgique

VAD France + BO

PROWEBCE + BO

VAD BE + BO (FR)

VAD BE + BO NL

Service Client NL | Service Client FR

Activité/équipe s mutualisée

Activités/équipes NL mutualisables

Activités/équipes FR mutualisables

© Intelcia 2024. All rights reserved




NOTRE SITE A CASABLANCA — INTOWN (HQ) in
1459 1 pour 12 agents

s 2 180 ISO IS0
Expertise Hauts standards Clients h 48% 52%

. Mg I i OUVERT EN 2019 .
Un site multi-activités : Service client, Service m de femmes d'hommes

technique, Modération, Télévente, Rétention et Nouveau siége du groupe Intelcia sur S sant Daxon
fidélisation, Enquétes et sondages 2 étages
) 85%
2780m? sur chacun des 5 étages de

Un site multicanal : Appels entrants/sortants, iiction (Reouresetoger  FNAC DARTY w des managers issus
emails, back office, live chat et réseaux sociaux — : de la promotion interne

TotalEnergies

9 salles de formation
Une expertise métier diversifiée et maitrisée en

e 12 salles de réunion m v mariogesnet  meileutacom alma <3,5%

+15 salles de one to one Turn Over

cafétéria de 750 m?. @ Vanden Borre Tractatrie E

Transport gratuit pour les employés d'Intelcia

Un site multilingue : Anglais, frangais, espagnol Espaces de détente avec une
a Climat social positif

fa=l5 7 jourssur 7 de 8ha21h
Possibilité de 24/24h

© Intelcia 2024. All rights reserved
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L’ORGANISATION DEDIEE

FONCTIONS
SUPPORT

o1 Qualité

02 Formation

SUPPORTS DEDIES

03 Ressources Formateur
Humaines
1 pour 50 agents
04 Performance Chargé de qualité
& Rapports 1 pour 50 conseillers
Vigie
05 WFM 1 pour 100 agent
06 IT

LEADERSHIP Saad
IMPLICATION BERRADA

Directeur Zone Maghreb

ET SPONSORING

incelce

®

Carrefour ..................... ..
voyages P
BUSINESS LINE 9
MANAGER (
carrefourgroup
BELGIUM
BUSINESS U,NIT, Head of Sales
Interl
MANAGER DEDIE “tce;:’rgj;i‘:rs Didier RUS

Interlocuteur Commercial
& contractuel

OPS Manager
1 pour 100

Carrefour Voyages Carrefour Belgique

Team leader FR Team leader FR

1pour 1l 1pourTl
Conseillers FR Conseillers NL Conseillers FR Conseillers NL

Mohamed
SLIMANI

Global Sales - Sponsor

Youssef
EL AOUFIR

& Karim =
%,  BERNOUSSI 9
COO - Sponsor };f ]

CEO - Sponsor

-
4
<‘)

© Intelcia 2024. All rights reserved



CENTRAL TEAM

L — =
VOS INTERLOCUTEURS POUR VOS ACTIVITES S
~
BUSINESS LINE MANAGER HEAD OF SALES
= Management des organisations Master en organisation - université Paris 10
» +18 ans d'expérience dans la gestion de la relation client + 10 ans d’expérience en direction des Opérations et Relation Client dans
et des projets le secteur du tourisme
= 5anssurle compte Fnac Darty + 15 ans d’expérience en développement commerciale et en direction de
. compte dans le secteur des services
Kenza BENANI Didier RUS
Kenza sera l'interlocutrice opérationnelle globale dédiée a I'ensemble des activités Didier sera l'interlocuteur commercial dédié pour I’'ensemble des activités de Carrefour (3 lots).
\opérationnelles de Carrefour (3 lots) )L Il aura la charge de tous le pilotage commercial de Carrefour France )
N e B
SITE DIRECTOR: BUSINESS UNIT MANAGER RESPONSABLE QUALITE & FORMATION
= Formation académique a |I'Université = Master en management et stratégie = Master Il en Ressources Humaines
des Sciences Appliquées de Cologne, des organisations = + 21 ans d'expérience en relation client
Allemagne = + 16 ans d'expérience en relation client et * 7 ans d'expérience dans la qualité et
= +21 ans d'expérience en relation gestion des équipes opérationnelles BT
Anis HAJBY ;lée:;nizfsnon LA SN CETES Marouane Naceur ABDANI
SAADALI
\ J \ \ J
N
CHEF DE PROJET Acting as RESPONSABLE REPORTING
= Management des organisations = Master en management
= +18 ans d'expérience dans la gestion d’organisation et développement
de la relation client et des projets social
= 5ans sur le compte Fnac Darty = 8ans d'expérience dans la relation
client
Kenza BENANI Fatima Zahra EL = + 9 ans d'expérience dans le reporting
MOUDIR
\ J N
24

PARTIE 2
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PARTIE 2

DIMENSIONNEMENT DE VOTRE EQUIPE, LES DONNEES DE REFERENCE

L’ensemble des éléments précisés ci dessous sont issues de ceux portés dans les différents cahier des charges mais aussi dans les réponses apportées aux questions.

Activités Carrefour

_____________ VO¥AGES e eh 5 S —" Tauxde o tdela Délaicloture ;
AppelsVAD France @ 119706 . 480sec o QS (SL30. SL8O iggration | ite : PMT IMSEeN complétude:  Bo PERIRS
Appels VAD Belgique : 8406 . ) MB0sec o 5 5 5 5 5 : '
Appels PROWEBCE 41252 480 sec : : : : :
....................................................................................................... . . . . : : . . oo o : ,
Appels CRPI 6990 430 sec 90% : >90% 100% <75% 6 appels/h 8 min <10% >90% g90A> 24h§100£ 48hg PeC 30 min
Back offica : N : PR R EEEE o e . ’ ..... e e e e
- .................................... R R CRLETRTEPEPEPEPE To ABS Quallte performancecc NPS Conversu)n

Réseaux Sociaux ' 15h/semaine : 300sec i
Appels sortants 15% du temps du temps de présence ay ;<10%§ <10% >80% >65% 80 14% Carrefour
_________________________________________________________________ oM T e e vogages

Activités . Premier et se;:ond; Délai de cléture | 4 gela‘:I 5
Service clients Volume . DMT | Languedetraitement ;; QS : FCR : traitementdes : —~ . . . dabandon : NPS

Carrefour Belgique ' | SN i T T
Emails B2 b Sosec | | Frneds L LME L SR TR N e I ®
 Appels 5 110 350 : 325sec : Néerlandais : 54% . : Délai de réponse Délai de réponse
,... ....................... . ....................... whatsApp e_ma“ 9
:WhatSApp : 13505 : 420$ec : Anglais : : g.................................;. ................................. currefol‘"
, ....................... 2% 4heurs . gheures BELGIUM
Chats 11 500 420 sec Allemand |

© Intelcia 2024. All rights reserved



PARTIE 2

DIMENSIONNEMENT DE VOTRE EQUIPE, LA DECOMPOSITION DU
TEMPS RETENUE POUR VOS ACTIVITES AU MAROC

La décomposition du temps retenus pour vos activité prends en comptes les KPIs opérationnels transmis et rappelés slide 26.

Ratio sur Ratio sur
Ratio sur Ratio sur heure Ratio sur Ratio sur heure
Heures heures Heures heures
CARREFOUR VOYAGES heures payées | de présence LOGLI2ES CARREFOUR BE LGIQU E heures payées | de présence utiles
Nombre d'heures payées mensuelles| 180,00 100,00% Nombre d'heures payées mensuelles| 180,00 100,00%
Nombre d'heures de congés 12,06 6,70% ( » Nombre d'heures de congés 12,06 6,70% (9
Nombre d'heures de jours fériés| 10,08 5,60% Carrefour Nombre d'heures de jours fériés| 10,08 5,60% curr;'&'ﬂgrou@
Nombre d'heures planifiées| 157,86 87,70% voyages Nombre d'heures planifiées| 157,86 87,70%
Nombre d'heures d'absentéisme 19,08 10,60% .
’ ’ Nombre d'heures d'absentéisme 19,08 10,60%
Nombre d’heure de présence = Production) 138,78 77,10% 100,00% Nombre d’heure de présence = Production| 138,78 77,10% 100,00%
= '’ ’ o ) (]
Nombre d'heures de formation continue client = Training 2,00 1,11% 1,44% ; ; ; .
Nombre d'heures de formation continue client = Training 2,00 1,11% 1,44%
Nombre d'heures de pauses 8,33 4,63% 6,00%
Nombre d'heures de pauses 8,33 4,63% 6,00%
Meeting et débriefe qualité 3,50 1,94% 2,52%
. Meeting et débriefe qualité 3,50 1,94% 2,52%
Autres (Admin, incident ...) 0,69 0,39% 0,50%
Aut Admin, incident ... 0,69 0,399 0,509
Nombre d'heures d'loguées| 124,26|  69,03% 89,54% 100,00% utres (Admin, incident ... g 39% 50%
Nombre d’heures consacrées aux Appel Sortant 20,82 11,57% 15,00% 16,75% Nombre d'heures d'loguées| 124,26 69,03% 89,54% 100,00%
Nombre d'heures de disponibilité ( attente d'appels ) 12,49 6,94% 9,00% 10,05% Nombre d'heures de disponibilité ( attente d'appels )| 13,24 7,35% 9,54% 10,65%
Nombre d'heures de productives contact entrants 90,95 50,53% 65,54% 73,20% Nombre d'heures de productives| 11,02 61,68% 80,00% 89,35%

Temps productif par heure de production pour les contacts entrants : 39 minutes
Temps productif heure de production pour les contacts sortants : 9 minutes
Temps total de production : 48 minutes
Taux de productivité sur heure loguées : 90%

e Temps total de production : 48 minutes

e Taux de productivité sur heure loguées : 90%

© Intelcia 2024. All rights reserved



DIMENSIONNEMENT DE L'EQUIPE CARREFOUR VOYAGES (»

Carrefour
voyages

OO PO PP MBS Lo oo I R
E janv.-24 fév.-24 mars-24 avr.-24 mai-24 juin-24 juil.-24 aolt-24 sept.-24 oct.-24 nov.-24 déc.-24 : Total :
AR I I Y. oo o ococons SV e AL I : e N R, moyenne ...
' VAD FRe Besoin en heures de présence = production 3339 © 3269 3432 : 3452 : 3743 © 4130 : 5171 : 4271 : 3057 : 2753 : 2416 : 2403 41437 :
Globel 80+ ETPpresents ..................... - P ...... o ....... o ..... o ..... — ...... o ..... o ...... o ...... 17 ...... — ...... o ...... e ............. e
= ...................... e ...... I - o = e St e SIS S s S R
S . Besoin en heures présence = production 1945 | 1607 1733 © 1781 1636 : 1518 @ 1730 : 1373 @ 1086 © 1189 @ 1543 @ 1589 : 18728
— ETPpresents ............................ S R e o ST R A T e T
T e e g i e RSt s o g At R o S s R S o
..................... : esomenheureSdepresence=pr0ductlon270361445406546 B P T e T
o ..................... ETPpresents ..................... 1 ....... ....... e ........ S ...... e ...... e e ...... S ....... S ....... : ...... S ....... e ....... e .............. R
. FLAMAND ...................... S 2 ....... = o A S ...... S ...... e e B R B e e S i
e e e e Fans e 44 ............. P P R P P P :
...................... : esomenheuresdepresence:productlon357433476416342283316306 | 2903242643614168
. ETPpresents ..................... 2 ....... e e e e T e
e S 2 ....... P e - o T o S e e e e e —
Besoin total en heure de présence = praductionl | 5910 | 5669 | | 6087 . 6055 | 6267 | 6387 | 7719 | 452 | 5044 4783 | 4436 | 4538 60347 |
o N R e s R R N e T
e e e P R e P i e e R e P
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DIMENSIONNEMENT GLOBALE ENCADREMENT DIRECT INCLUT

| janv.-24 | fév.-24  mars-24  avr-24  mai-24  juin-24 :© juil.-24 | aoGt-24  sept.-24 : oct-24 : nov.-24 : déc.-24 : Moyenne
“VAD FR+ Global | ETP présents: 19 . 18 . 19 . 19 . 21 . 23 : 29 : 24 : 17 . 15 : 13 . 13 : 19

S S e ETPpresents ........ 1 ........ 22 ........ 2 ........ 3 ....... 33 ........ 3 ........ 3 ....... 3 ........ 1 ........ 1 ........ 5
BELFLAMAND ......................... ’ ................. Beeeeseaiieiiians R L TP ER P EE LR R PRI T Beeeeiieiaee, R TR L R TR R R R Beeeeieeie P SRR R EEREETRRERR R

Voyages i ETP formés: 2 : 2 : 3 : 3 : 4 : 3 : 3 : 3 : 4 : 3 : : :
2
2

: Total conseillers : ETP présents: 33 31 34 34 35 35 43 36 28 : 27 : 25 : 25 : 32

voyages : ETP formés: 42 40 42 42 42 44 52 44 34 33 32 33 40

ETPprésents 5 5 5 4 4 4 4 4 4 a4 a4 a

e ............................ SRR IR A — ................. ................. ................. ................. ................. ................. ................. ................. .................
Belgique : FLAMAND

Service Client . rorvrrrrrrrrriorrrrrr.... ETP fOrmes T T T T 5 T SR S L L S L T
- Total conseillers : ETP présents: 11 10 ~©. 10 ~© 10 ¢ 10 o 2. .8 L B o R L8

Belgique ETP formés: 13 = 12 = 12 12 12 11 = 1 10 1 10 10 n - o1n

Total des conseillers a former toute langue: 55 : 52 : 54 : 54 : 54 : 55 : 63 : 54 : 44 : 43 : 43 : 45 : 51

: : : : : : : : : : : 4 : 4 : 5
Encadrement dédié partagé ............................ e Fosesssssoscocac: Bocecscozocscscssgesnsnsnszsnananas Foeceseczoacacac: gocecscasoozoaca: geecesscscosococagososasosacasasact Frezezezszezezese geocemecctacacec: jeessscesscocococt frocesesocasosona: Fosesssssoocococ:
aux activités Boooocoooooooootoco0o0000000e EEERRREE 1 ........ EERR 1 ........ ERRRREEE 1 ........ 1 ........ S A DT S T 1 ........ A 1 ........ EERR 1 ........

Total a forme 62 58 61 61 61 62 71 61 50 49 49 51 58

© Intelcia 2024. All rights reserved




intzlce

PARTIE 2 | ORGANISATION POUR CARREFOUR — LE DIMENSIONNEMENT

ASSURER A CARREFOUR DE LA FLEXIBILITE
ET DE L'AGILITE GRACE A NOTRE DISPOSITIF
WFM

PREVISION ottt o oo oo oo oo oo oo oot oonaneesssssssseeesssnsssssssssseesssssssssssss

WorkForce Management Prévision Client PLANNING

_°_ p"_oTAGE .......... »
Notre systéme de dimensionnement et de planification Planification individuelle des ENTEMPS REEL
. R e . . agents en fonction des
flexible et agile ainsi que nos processus de gestion Modéle de capacité eSS T o des
de la main-d'ceuvre robustes sont mis en place pour pour relever les besoins contraintes de capacité via
relever les défis de la saisonnalité et pour garantir que du client Telepiu ASSUTEr Un SUivi
la capacité est alignée sur vos besoins. en temps réel
& le respect quotidien des
- Automatisation des rapports 0 0 FUNETS (EE0ES
+ Contr6le en temps réel Heures d'ouverture Planning

* TELEOPTI: Outil puissant en main ° °
+ Capacité a anticiper ou gérer les différentes fluctuations des activités T_E@:Iﬂ

(Recrutement, modulation horaire, congés, adaptation des quarts de
travail, heures supplémentaires, etc.)

Dimensionnement des ETP Engagement qualité

© Intelcia 2024. All rights reserved
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PARTIE 2 | ORGANISATION POUR CARREFOUR- LE DIMENSIONNEMENT

LE PILOTAGE EN TEMPS REEL, LE RESPECT
DES INDICATEURS DE PRODUCTION ET DES
DELAIS DE TRAITEMENT

Trattir antrmct Ferfrrmanrs Coarssrturs s tmndEan

Le pilotage est le dernier maillon de la chaine. Il -
consiste a suivre I'activité en temps réel en assurant la - -

gestion opérationnelle en lien avec les objectifs production gy r-/ caiiaa "’“\_,\;_:_#_J,_._-—-——r .
fixées par le client :

Les Vigies dédiées assurent le suivi de la file avec des s _A m

alertes en temps réel des pauses et sorties de production, R N R R

. y , , . P . . . . B Fereonnd prdéaii — B Apsor slanfies — W Aoems renpiis — B Personees] reida —
le suivi de I'adhérence du réalisé a la planification, ainsi
que la production de reportings quantitatifs et qualitatifs.

~ . . . . B adhérence ¢ Ahou Desiree Charl Amia [C1) 7 12/08/2021
Ce pdle s’appuie sur des rapports automatisés

et temps réels développés pour vous. 87

Charggannnls - - L

.
i e enregi 1 [ | [ |

© Intelcia 2024. All rights reserved



intzlce

PARTIE 2 | ORGANISATION POUR CARREFOUR — LE DIMENSIONNEMENT

NOTRE VISION DE LA FLEXIBILITE

LES MOYENS ASSOCIES

Flexibilité Organisation
Déploiement d’une Vigie

Priorisation des flux
« Recrutement supplémentaire + formation accélérée sur la

typologie des traitements identifiés Mobilisation d’agents préformés
- Optimisation de I'efficacité des opérations par le biais de défis
et de plans d'action a gains rapides. Heures

Extension des heures d’ouverture

Activation de I'extension des heures

HR management

Activation des heures supplémentaires
«  Cibler les jours fériés Work contracts

Modulation du temps de travail

©  Heures supplémentaires Heures supplémentaires

«  Priorité au front office +
activation des compétences
croisées

+  Mobilisation des managers
« Boosters sur l'opération (défis)

Solutions digitales

Mise en place du call back

Informations proactives au client
Immédiat +1H +1D +IM (messages SVI, SMS...)

© Intelcia 2024. All rights reserved



incelce

PARTIE 2
UN SOURCING VALIDE PAR VOS SOINS 2
o ) o . o . carrefourgroup (

L objectif est de constituer une équipe experte et recrutée 3 50% en interne pour les collaborateurs BELGIUM ng;g‘gglsﬂ
francophones pour sécuriser le démarrage du projet.

.......... Ot ovvovsssssssssssssssssssssssssssaossssssssasssssassssssssnssnssnssadessssssnssnssnsssssstsstsstsstsstsstsstsstsstsnsssssnsssd)essssosssssssssssossssssssd)esssssssssssssnssscsp
IDENTIFICATION SOURCING MULTICANAL ENTRETIENS ° INTEGRATION CONFIRMATION
DU BESOIN/PROFIL & PRESELECTION & TESTS ECRITS & FORMATION PRISE DE POSTE
Expression du besoin Présélection téléphonique VALIDATION
- Description du profil transmis desee PAR L'EQUIPE OPERATIONNELLE

par vos soins
VALIDATION DES 1¢ PROFILS

EN COLLABORATION AVEC VOUS LES + INTELCIA POUR VOS RECRUTEMENTS

* Dimensionnement

» Date de mise en formation

. . s G Contrat express
Sessions collectives et individuelles EB' Capacité de de recrutement
—Q

itrr:'t:%z'}tege c avec rémunération
P attractive

Tests linguistiques et techniques
Simulations et cas pratiques

UN SOURCING Candidatures Acces a plusieurs Capacité a basculer

MULTICANAL spontanées bassins en full digital
Customisation
C] Réseaux sociaux Parrainage v Cabinets Iz:,‘:)‘; :rzi - du process selon
N] & Chatbot 9 kd & Jobboards important les besoins de
P NOM CLIENT
- Campagnes
[e] - ~ Journées Porte - Recrutement Chatbot
Relations écoles de communication e
Ouverte hat multilingue Recrutement
a et evenements Arabe, franggs, anglais,

Allemand, Espagnol, Portugais,
italien, Néerlandais, Arabe...

© Intelcia 2024. All rights reserved



PARTIE 2

“MY INTELCIA APP" EST DISPONIBLE POUR TOUS

LES CONSEILLERS CARREFOUR DES LEUR INTEGRATION

Cette application téléchargeable sur son téléphone
donne accés aux services suivants :

Ecouter In’Radio,
24/24, |a radio Intelcia

Accédez aux
tableaux de bord de
vos heures et/ou de
celles de vos équipes

sur “MyShift”

Commentez et
interagissez sur vos
actualités préférées
dans “MyNews”

Demandez et/ou
validez vos vacances
dans

“MyCongé”

Consultez et
téléchargez vos
fiches de paie sur

“MyPaie”

Consultez votre
planning et celui de
votre équipe sur

“MyPlanif”

A

d'Intelcia sur

“MyTrombi”

Accédez a lI'annuaire des employés

© Intelcia 2024. All rights reserved

Modifier ses horaires entre
conseillers sans aucun impact
sur la production

”MySwa p"




incelce

PARTIE 2

“TRAINING DESIGN CENTER”, NOTRE LABORATOIRE POUR
DEVELOPPER VOS FORMATIONS

Nous sommes en mesure de vous accompagner grace a Un Training Design Center pour la conception et le développement d'outils et
supports pédagogiques (Formations Initiales et formations continues pour les agents et encadrants de la production)

Exemples d’accompagnement a travers le
Training Design Center pour un client en E-
Commerce

INGENIERIE DE FORMATION

Conception de modules de formation spécifique par
catégorie de produit (TV, lit, PC, frigo voitures,
immobilier, mobilier, vétement, produits de luxe)

Conception de vidéos (avec des humains/animées)
sur des actions spécifiques (ex: service technique)

ANALYSE DES BESOINS ET DEFINITION TESTINLAB DIGITAL LEARNING STUDIO
DES OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

« Conception et mise en ceuvre production de contenus graphiques, interactifs FORMATION CONTINUE
Espace immersif ou I'agent peut utiliser les et audiovisuels) Formation spécifique par rapport a la saisonnalité:
produits et services Carrefour Service C lient . Black Friday, Noél, Soldes, événements particuliers...
sur plusieurs plateformes téléphone, tablette
et pc) afin d'orienter et assister le client dans

son utilisation
Mise a disposition des produits les plus vendus:

Canapé, décorations issues des différentes collections

Gestion des bases de connaissance Conception des tests, quiz et certifications Habilitation des formateurs (TTT) et inspirations.
Conception des évaluations de la formation

Conception et développement d'outils
et supports pédagogiques

Pour accompagner les agents de formations initiale et
ceux en production pour la montée

en compétences:

o
L]

-

© Intelcia 2024. All rights reserved



PARTIE 2

DEVELOPPER LES COMPETENCES ET LA PERFORMANCE DES
CONSEILLERS CARREFOUR GRACE A NOTRE DISPOSITIF DE

FORMATION

En capitalisant sur 4 étapes du parcours

01. INGENIERIE
DE FORMATION

Ingénierie et conception de modules de

formation avec vous

Gestion des bases connaissances

nternes

Création de contenus audiovisuels
interactifs si nécessaires et adaptés

02. FORMATION INITIALE

Agents et encadrants prod :
Formation GRC digitale
Formation initiale + OJT
Certification et habilitation

Managers et encadrants :
Parcours de prise de poste

Formation des techniques de
management

03. OJT - PEPINIERE

Mise en pratique de la théorie apprise
en formation, encadrée de maniére
spécifique avec un ratio d’encadrement
renforcé

Accompagnement ciblé
Fréquence d'assessment renforcé

Contréles renforcés

© Intelcia 2024. All rights reserved

04. FORMATION CONTINUE
& ACCOMPAGNEMENT

Agents et encadrants production:
Débriefe des évaluation qualité

Evaluation et maintien des connaissances :
Quiz mensuels, briefs et ateliers

Montée en compétence : actualités,
process, outils, constats qualitatif et
quantitatif

Refresh sur des éléments de la Fl avec
sortie de production si nécessaire

Stand up meeting

Coaching de proximité

--------- Moy 5 h30 / mois ==
---------- Moy 5h30 / mois -->



PARTIE 2

MONTEE EN COMPETENCE,
“MYLEARNING"” BY INTELCIA,

Un outil permettant aux conseillers de Carrefour
Voyages et de Carrefour Belgique de monter
en compétences de facon autonome, ludique
et interactive avec les avantages suivants

Gain de temps et optimisation des ressources
(formateurs et salles de formation)

Modules de formation avec des contenus vidéo, audio mais également sous forme de
quiz et de jeux ludiques

Possibilité d’interagir avec un formateur ou avec un groupe de collaborateurs a travers
un espace communautaire

Acceés direct aux reportings et suivi de I'état d’avancement de vos formations et celles
de vos collaborateurs

Acces unique avec les identifiants Intelcia via Web et App Mobile (Android & ios)

intelce

= in Tableaudebord Communauté @ Catalogue Mes formations Form&Vous by SFR Q o @

m Trainer Talent Boost
u g Quiz = PRECEDENT

o%

Présentation de la plateforme
d'un apprenant

Quels sont les principes que doit appliquer le formateur pour lever les freins de ses participants ?
+ Expliquer les méthodes qui vont étre utilisées durant la formation (+1)

+ Mettre en confiance les participants (+1)

%z Sensibilisation 1SO
s =
== .

9001:2

+ Donner clairement les objectifs de formation

quiz o7 3/3

= -
Parcours d'éthique Intelcia = ]

‘k“x_ [\33
N

Tableau de bord  Communauté  Catalogue  Mes formations

~ $C_S04_Formation
\.\A& | Samsung gamme S21

© Intelcia 2024. All rights reserved



PARTIE 2

PROCESS DE MANAGEMENT DE LA QUALITE
ET DE LA CONFORMITE DE VOS OPERATIONS

incelce

7

Controle & Assurance Qualité

Conformité des Opérations et
veille réglementaire

Transformation et Amélioration
de I’Expérience Client

Maintien et amélioration de la Qualité Elimination des non-conformités majeures
produite par « I’Assurance Qualité » par « La centrale d’alertes »

Mesurer la Qualité produite par la

« QM Factory »

Evaluation via I’outil Cross CRM
Ecoutes internes, appels mystéres

Pickings mails et messagerie - Mise en place de grilles qualité (évaluations scorées ou focus)

Evaluations par Intelcia et - Nombre d’évaluation mensuelle/conseiller : 4 évaluation scorées et débriefées.
Carrefour via des séances de . Délivrance d’une note mensuelle de la qualité par canal et par activité
calibrage . Amélioration continue des processus

Plan d’action coaching Qualité

Veille réglementaire et controle de

Evaluation des risques dés le setup par le

. conformité pour maintenir un niveau de
risk manager

conformité optimal

Automatisation/ Optimisation des
processus

Amélioration des Processus

Suivi et analyse de la qualité percue

© Ortetelai22224:. All rightts eessred
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PARTIE 2

EVALUATION DE LA
QUAL I T E D E L IVR E E D E EVALUATION Meilleur pilotage des volumes
VOS CONSEILLERS TP O perinenceces concie

Pilotage par quartile

Gestion des actions correctives . B
Suivi des écarts

TABLEAUX DE BORD & REPORTING
Optimisation du temps alloué

° + Supervision des résultats qualité ° aux rapports
C ro S S « +500 tableaux de bord et reporting qualité o bl d | dracti
« Paramétrage d’alertes et notifications pour pilotage Meilleur ciblage des plans d'actions
CRM dos KPI'S
A% %
- . q q q ., ., ENQUETES (optionnel) Pilotage temps réel depuis un

L'outil de Quality Monitoring déployé pour . Gestion des campagnes Emails / SMS ° tableau de bord unique
Carrefour Voyages et Carrefour Belgiq ue - Tous types de Questionnaires Croisement des données enquétes

, .
Analyse / catégorisation questions ouvertes & KPI'S projet

est Cross CRM. Il permet de centraliser

'ensemble des évaluations ainsi que les

mesures de |a satisfaction (optionnelle) pour EVALUATION VIA TRANSCRIPTION (optionnel)

diSpOSGI’ d'une vision a 360° de la qua“té des « Speech ou text analytics / Analyse Sémantique °
. Détection du sentiment

prestations.

Recueil des informations clients
Analyse des causes racines

Amélioration de la communication

Catégorisation automatique des contenus
future

© Intelcia 2024. All rights reserved



PARTIE 2

PILOTER VOS NON-CONFORMITES
VIANOTRE CENTRALE D’ALERTES

Objectif: Réduire les non-conformités majeures (Central alert)

®  Undispositif intégré a la gouvernance (Site et Groupe)

= |l assure le suivi des alertes détectées dans le cadre du contréle qualité

® Un Dashboard en ligne, compatible avec tous les appareils: PC,

tablette, téléphone

Gestion centralisée des
alertes

Un dispositif automatisé permettant :

* Collecte des alertes du controle
qualité

* Centralisation et suivi des alertes en
temps réel / de bout en bout +
tableau de bord en ligne

. Une qualification des
écarts

* Référentiels des écarts par activité et
par site / Pays construits par les
AQM

*  Controle et publication des
référentiels par I'équipe centrale
d'alerte

* Dépots affectés par le profil et
['activité de CQ

*  Visibilité sur I'historique des écarts
par agent

BENTRALE D'ALERTES

Direction
. " \ 7 _Toul v
Nombre d'alertes Nombre de Pavs | Nombre d"activités Nombre CQ

Site évalué

Ratio d'alertes par Pays

intelce

@A Nbr d'alertes par Direction et Mois
waroc [ < FRANCE Mois @janvier @février @mars @avil @mai @juin
w mavacascar [N -2+ Océan ® $x
Atlantique , S ¢ e 1000 2 ‘3
coreoivoire [ 10% MAROC > i g 8 ® oER
° s - o
2 SENEGAL 6% s b3
H | @ camerouN T s
rFrance ] 2% senecal) @ AFRIQUE, z
cameroun ] 2% COTE DIVOIRE .
; { 8288 DIRECTI.. DIRECTI... DIRECTL.. DIRECTI
mauRICE | 4% - MADAGASCAR B2C COMME. CREATI.. DIGITALE TECHNI
) DE
50 Bin o MAUERE @, Océan VALEUR
Ratio d'alertes b sing 22 Torp oy PdEmE Direction
Gravité par direction Nbr d'alertes par Typologie Action Selon Réferentiel B28 & B2C DIRECTION COMMERCIALE
Direction 1 2 3 4 'NON CONFORMITE

DIRECTION CREATION DE VALEUR | 1513 1157 561 11
DIRECTION TECHNIQUE ‘ 1379 1813 13

Mise en garde
Avarticcomen + | a5
.
. Reporting

e Alerte centrale de Reporting
mensuel au niveau du groupe

Action des équipes
opérationnelles RH

» Affectation automatique des
dossiers aux équipes

opérationnelles/RH «  Gestion des actions au niveau du

groupe

© Intelcia 2024. All rights reserved
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DASHBOARD QUALITE & FORMATION

7292%
Objectif : Vue

- KR - - 360° du delivery

W I qualité du

collaborateur
] ) ) [ o p— e — .
nmmnn-n—n_-_ Formations

-_..- : I O Continues

Objectif : Pilotage

efficace du
ll.. EEEm .... déploiement des
FC

Objectif : Réduire
les non-
conformités
majeures

» Suivi des actes et gestion des KPI
Suivi des évaluations en temps réel
Suivi des scores qualité et taux de validation
Suivi des réalisations versus capacitaire

» Analyse des interactions

Analyse des raisons de non conformité
Aide a la décision quant aux actions a lancer pour
améliorer la qualité

P Suivi en temps réel du taux de déploiement des FC (taux
global, taux a 73 et 143J)

P Alerte des formations en retard (en dessous d’'un certain
seuil)

» Améliorer le taux de conformité de nos activités et minimiser le risque de

fraude et écarts de comportement

b Agir a chaud pour mettre fin a tout comportement inacceptable détecté

b Sécuriser le business de maniére préventive

0 Dashboard qui permet de suivre : taux d’alerte par activité, typologie,
taux de retour Prod et taux de conformité des retours

© Intelcia 2024. All rights reserved
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PARTIE 2

DASHBOARD DE PILOTAGE DE LA COMPLIANCE, L’AUDIT ET LE
RISK MANAGEMENT

..... oo (Vide) 12 273 745 1030 = - = - [ P> Tableau de bord a affichage dynamique pour le pilotage et suivi des alertes fraude et leur
DEPARTMENT c
¢ \ & e traitement de bout en bout en temps réel
. . corg » Suivi des actions RH par site avec les HRBP
;‘:‘l‘uw\w 7\ ‘ 0 wean /l\ . C & compliance intelciacom P | . ]
- . W i :;m MMMMMMM " [o—- -]
4 ’ — = T | —hng
Une interface digitalisée pour la planification et le suivi du programme annuel d’'audit " = — .
de conformité i = == — =

P Suivi des écarts et actions correctives en ligne via un espace dédié aux
différents responsables de suivi et responsables d'actions pour la mise en

place des actions, le respect des deadlines et la mesure de 'efficacité des

0 [EREERERR T |

actions.
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PARTIE 2

NOTRE SOLUTION DE SUIVI ET
DE REPORTING EN TEMPS REEL

Monitoring Reportings Engagements

Pour Carrefour, nous déployons MyPerf, outil L'ensembles des reportings sont co-construit avec Réalisation d’'un audit au démarrage du projet

en ligne qui permet le suivi en temps réel de vous. lIs incluent les valeurs unitaires et tous les ratios pour concevoir des tableaux de bord et
I'activité; cet outil est disponible pour les CC, associés en lien avec vos demandes. lIs contiennent a reportings sur-mesure en lien avec vos besoins.
les managers et les équipes Carrefour minima Le paramétrage de MyPerf et les ajustements
Voyages et Carrefour Belgique. - Le reporting de production par canal et ligne de associés s'étalent sur environ é ou 3 mois

Pour les données de flux, elles seront service : volumes présgnFé’s, traités, les DMT, les La Transmission d’un reporting se fait selon une
mises a dispositions par vos soins et TMR, le F?R' la pro<EIu.<:t|V|t(?..., fréquence définie avecotE!
intégrées dans MyPerf par Intelcia. - Le reporting du suivi qualité : le nombre

. Toutes les données de I'organisation d'évaluation, le nombre de non conformités, les 100% des reportings sont adressés avec une
seront intégrés par Intelcia items sensibles, les action de formation continue, le analyse synthétique des performance

suivi par individuel et collectif...
- Les données de l'organisation : les heures prévues,
les heures réels, les heures en formation, les heures
de brief & coaching, I'absentéisme

Les reporting sont les données de références
pour les instances de pilotage

Q@veoua LotL- €T comE BT intelcia
[ —

™

e 2392
!t . A Ay

i ]

N D
h - % Ww
T

S DE GESTION DES ENCOURS ACK OFFICE, AS, MAIL

P
S S © Intelcia 2024. All rights reserved I A
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VUE SUR LES

Summary Productivity Quallity
DASHBOARD % 25.68% g 58097 W 8520%
up DMT - Qs

MyPerf i -
Productivite S TAR_1JS Taux Histarisation S UDSV ' V — .
3960 | 4522 % 0924 b20,00 % | =

Objectif: 3,87 (+2.38 %) Objectif: 42,00 % (-3,22 %) Objectif: 98,00 % (-0,06) Objectif: 34,00 % (+ 14,00 %)
Production
Productivite par semaine 2200 ° TAR24H
u . P 0% ® ..'
Gouvernance de données g B
Meilleure visibilité et unicité de la donnée tout au long de la ' - .

chaine managériale

Productivite

Qualité et productivité- améliorées
Diminution de la charge du back office des équipes Management

el e ——————

Dashboards interactifs
Accés au client a un reporting automatique accessible via Web,
smartphone en plus du reporting Excel

59993 550,66 49,27

Accessibilité
Mise en place d’un outil décisionnel accessible garantissant une
cohérence entre tous les acteurs qui ont acces a I'information °

Avantages:

Amélioration de la qualité des données
Réduction des colts
* Fidélisation des clients

Management qualifié * Augmentation de la satisfaction du client final
Une direction data au service du pilotage et du reporting

© Intelcia 2024. All rights reserved
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GOUVERNANCE & COMITOLOGIE

Comité de Production Comité Qualité Mensuel
Hebdomadaire (1HO00) (1Ho0)

Responsable Outsourcing Carrefour Voyages et
Carrefour BE + Equipe de production d’Intelcia

Responsable Outsourcing Carrefour Voyages
et Carrefour BE + Equipe de production
d’Intelcia + chargé qualité & formation

Suivi opérationnel de I'activité

Revue et analyse des performances, des résultats,
des écarts d’indicateurs ou sur la qualité, Rapport quotidien des activités
Fjrésentation du staffing Revue des indicateurs et des faits
Evaluation de I'atteinte des objectifs quantitatifs et marquants

qualitatifs de la semaine S-1 / S+1 Revue des objectifs, des chiffres clés et des
Remontée les alertes, dysfonctionnements, plans d'actions

retours clients, process et réclamations Analyse poussée des indicateurs avec
Identification les faits marquants de la semaine remontée d’insights

Analyse des indicateurs Remontée des alertes

Définition et suivi des plans d’actions

Partage sur les nouveaux projets, précisions sur les

nouveaux process, ou les remontées

d’anomalies,...

Rapprochement des calibrages communs.

Responsable Outsourcing Carrefour Voyages et
Carrefour BE + Equipe de production d’Intelcia +
chargé qualité & formation

incelce

Comité de Pilotage Comité Stratégique
Mensuel (1H30) Annuel

Direction de la Relation client Carrefour
Direction des opérations Intelcia
Direction Commercial Intelcia
Direction de I'innovation Intelcia
Evaluation des prestations fournies et I'atteinte
des objectifs + Suivre la bonne exécution du partenariat
Analyse des résultats et des performances par Evaluer la satisfaction globale
activité - Partager les innovations opérationnelles et
Analyse et suivi des indicateurs qualitatifs et techniques éventuelles
qu.ar.mtltatlfs par activité o Revoir les orientations stratégiques du
Suivi des tendances , des difficultés .

. s partenariat.
rencontrées, des volumes prévisionnels, des
propositions d’amélioration de process /
d’évolution de services
Bilan des plans d’actions de M-1
Définition des objectifs et actions
commerciales et techniques prioritaires du
mois a venir
Controle du respect des criteres de qualité des
standards de performance par rapport aux
objectifs fixés
Relevé des décisions et Arbitrage

@ Intelcia préconise également un Comité Innovations annuel pour partage de best practices et de tendances marché

> Les comités spécifiques comme le comité de Formation ou celui de Prévision, seront aussi mis en place

45

© Intelcia 2024. All rights reserved
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Nous

digitalisation de vos

opérations grace a des
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PARTIE 3

NOS SOLUTIONS ASSOCIENT L’ APPROCHE CONSEIL ET DES
SOLUTIONS TECHNOLOGIQUES

Une démarche conseil allant du diagnostic aux recommandations stratégiques & opérationnelles et la mise en place de solutions technologiques

Choix des solutions
technologiques pertinentes si I'impact etdela
nécessaire valeur ajoutée

Une approche de bout en bout ---------------------cooooooo oo ’

Nos Solutions & innovations technologiques

Smart Prédictive

Utilisation de modeles d’intelligence

Conduite de Quantification de

changement

Feuille de route &

Diagnostic Implémentation

plans d’action

Conseil en Transformation & CX

Robotisation & Selfcare

Automatisation

Analyse de la Voix du client

Création d’une vision 360° de la Voix du

Nous accompagnons nos clients dans la

robotisée des

de leurs stratégies de Transformation :
Au Stratégique

Amélioration de I'expérience Client et
génération proactive de revenus

Digitalisation et Transformation des
processus

Modéle opérationnel d’un centre de
contact

définition, la mise en place et le pilotage et RPA

processus

* Amélioration de la rapidité et de la
productivité

* Réduction du taux d’erreur

e Amélioration de la satisfaction client

Solutions de Selfcare :

bots et sites collaboratifs

*  Amélioration de Ia
saisonnalité

* Amélioration de la satisfaction client

Chatbots / Voice

gestion de la

client grace a une analyse approfondie des
données clients sur différents canaux

Speech / Text Analytics :
* Amélioration des dispositifs de qualité
* Optimisation de I'efficacité

opérationnelle

Data Analytics :
* Analyse de la donnée et création
d’outils d’aide a la décision

IA Générative

artificielle et de données pour améliorer la
stratégie de contact client / prospect :

* Gestion proactive de la base client tout
au long du cycle de vie du client

* Augmentation du volume des ventes et
des revenus des marques

Réalité virtuelle

Expériences immersives et interactives

Intégration de I'lA générative avec nos différentes solutions afin de créer de la valeur de maniére plus performante et plus rapide

kDe I'opérationnel )

© Intelcia 2024. All rights reserved
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DES CONSEILLERS AUGMENTES GRACE A NOS SOLUTIONS DIGITALES

Nous équipons nos conseillers de solutions simples d’utilisation, permettant un acces centralisé aux informations et une recherche optimisées des ressources. Ces
solutions améliorent I'expérience conseiller et client, et permettent une meilleure efficacité opérationnelle.

&@g Chatbots @| Sites collaboratifs

Des assistants virtuels offrant un accompagnement aux conseillers au quotidien Une plateforme unique et dédiée a chaque projet permettant de consolider
pour les soulager et les aider dans la réalisation de leurs taches. 'ensemble des information liées a Pactivité : supports de formation, vidéos,
Ces solutions de Selfcare sont simples d'utilisation et efficaces, et permettent scripts, ...
d’apporter de la valeur pour les conseillers et clients. Ces solutions sont simples, modulables, et permettent aux Métiers de digitaliser
leurs processus sans connaissances préalables en programmation.
Avantages Avantages
Autonomie dans la résolution des questions fréquentes Autonomie et expérience collaborateur améliorée

Montée en compétence rapide des conseillers
Engagement des collaborateurs autour de la marque

Alimentation continue de la plateforme pour une prise en charge

Amélioration du taux de résolution au ler appel et réduction
de nouvelles situations

des interactions

—_ g

Notre Chatbot AVI est un exemple de réussite de ces solutions Les solutions Low-code, une alternatives simplifiée

» 3000 conseillers a Intelcia utilisent le Chatbot AVI pour prés de 20 clients * Plus de 80 sites collaboratifs disponibles pour utilisation par les conseillers
* 90 % de taux de réponses correctes

© Intelcia 2024. All rights reserved
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ANALYSE DE LA VOIX DU CLIENT

= T ki
N9 L@ !Df— S} a
Q A St B
Appels Chats Enquétes de satisfaction NPS Réseaux sociaux

Analyse des données pour une vision 360° de la Voix du client

Data Analytics Text Analytics Speech Analytics

¢ |dentification des motifs de contacts a forte s |dentification des motifs de satisfaction & * Analyse des causes / raisons d’insatisfaction client
réitération et a fort volume insatisfaction client grace a une analyse approfondie +Analyse des causes racines et des typologies
«Exploitation des données pour formaliser des des avis des clients et leurs réponses aux enquétes de d’appels

. i ; satisfaction A
recommandations d'amélioration des processus de » Amélioration des processus de la Marque et de ses

service client, et assurer un parcours client fluide * Fluidification des parcours client grace a une parcours clients (Expérience client sur le site et les
meilleure compréhension de leurs besoins et solutions de selfcare, ...)

identification de leurs irritants

* Construction d’outils d’aide a la décision

Approche

* |dentification des motifs de réitération en analysant les données Impacts

d'historisation des agents
Nous avons mis en place une stratégie d'analyse et *Mise en place d'une solution basée sur des modéles d'IA NLP pour Une compréhension pointue de la Voix des clients
compréhension de la Voix de ses clients pour: catégoriser les retours clients et identifier les motifs d'insatisfaction et de leurs irritants
e Optimiser les parcours clients *Mise en place d'une plateforme de Speech Analytics pour identifier les Réduction de la réitération de +10pts sur les deux
o Réduire la réitération causes racines de contact et |es raisons d'insatisfaction principales typologies d'appels

Use case

o Améliorer le NPS * Définition d’un plan d'action pour la Marque et les Opérations Amélioration du NPS de +7pts

© Intelcia 2024. All rights reserved
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PARTIE 4

LA METHODE DURANT LA
PHASE PROJET

Mode projet

Intelcia a su capitaliser sur son expérience pour B )
définir les points de vigilance et les facteurs clés o T Interlocuteur unique en charge
de succeés pour réussir la phase de set-up TN Fr du projet dans sa globalité

. . = R ES Kenza
Points de vigilance P e BENANI
o Calibrage commun des profils
¢ Démarrage sécurisé avec des encadrants
Préparation du plan de montée F = A et agents internes expérimentés
o en compétences, outils de suivi o , 3

de production, process,...

, . > | : Transparence et suivi régulier
Conception des outils pédagogiques : : £/l L de I'évolution des chantiers
et de suivi de production { E 3

Identification des mesures de Vi O o g Un formateur dédié sur la
o conformité & construction des grilles F g 5t : 7 B opStence
d’'évaluation

© Intelcia 2024. All rights reserved
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LA DEMARCHE PROJET
ET LES ELEMENTS DE  reunion e ere
p LAN N I N G ancement interne e traval internes et Client

Contractualiser

Réunion de Comités de suivi
lancement client internes/client
m Initialiser m Concevoir et Déployer Tester et recetter a Mettre en production
« Présentation des intervenants « Identification des besoins +  Elaboration cahier des tests unitaires et » Diagnostic fin du ler jour de production
-+ du projet : chef de projet, - Validation des prérequis techniques recettes + Diagnostic fin de 1ére semaine de
«  Responsables de chantiers < Elaboration des cahiers des Charges + Tests unitaires et d'intégration production
. Validation de I'accord Commercial - Déploiement : « Recette : validation de la conformité des « Diagnostic fin de 1er mois de production
chantiers . ; 4

+ Validation du planning projet - Sélection agents ) Et comparaison avec les éventuelles

+ Etablissement du PV de recette réserves du PV de recette

» Validation du périmeétre du Projet » Formation

Accompagnement de la montée en

Planification des comités de suivi Développements info et mise en place compétence

technique

Elaboration des Reportings
Déploiement de la PAQ ...
Comités de pilotage mensuel

© Intelcia 2024. All rights reserved
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LE MACRO-PLANNING DE DEPLOIEMENT?*

* Planning détaillé joint en annexe 1

Octobre Novembre  Décembre Janvier Février Mars Avril i Juin Juillet

IT/REPORTING
RECRUTEMENT
FORMATION

QUALITE

OPERATIONS

GO LIVE 100% LOTS ®

JURIDIQUE

© Intelcia 2024. All rights reserved
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LA GESTION DE LA CYBERSECURITE
AU COEUR DE NOS PROCESS o

SafelNet. @ tenable \/ormetric

SSLTRY
Intelcia a mis en place un systéme de management de la sécurité de v/ Symantec. ,BMSCWM 1\2%9 @ N varonis
I'information basé sur un processus de gestion des risques
et bénéficiant d'une forte implication du top management
OBJECTIFS SOLUTIONS MESURES ET SOLUTIONS

IMPLEMENTEES ACTUELLES ET FUTURES

« Protection contre les fuites de données
et solution anti-hameconnage et anti-spam

« Assurer la couverture des menaces et risques
identifiés en matiere de cybercriminalité
ou de bréches internes

» Tracabilité des événements et acces privilégié

Authentification multiple pour un acceés privilégié

+ Solution de sécurité et de classification

» Cryptage et tracabilité des acces aux bases de |
des données

données les plus critiques

Mettre en place la gouvernance de la gestion des
risques du Systéme de Sécurité de I'Information

- L - Détection et réponse au point final
» Pare-feu pour les applications publiées

sur le net

Supporter la transformation du groupe et le modéle
opérationnel en termes de sécurité des systemes
d'information.

« Contrer les attaques par déni de service

Tenable Solution - Gestion des vulnérabilités « Centre d'opérations de sécurité 24h/24

et 7j/7 en cours d'examen

Certification ISO 27001

© Intelcia 2024. All rights reserved
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UNE ARCHITECTURE

INFORMATIQUE SECURISEE,

REDONDANTE

ET EFFICACE

Bande Passante

Nos réseaux télécoms sont
multi-redondants.

Intelcia utilise la fibre optique,
I'ADSL et la 4G pour sécuriser
lI'accés a Internet

Intelcia se concentre sur
I'utilisation de 2 réseaux VPLS
d'opérateurs télécoms
différents, dont les
infrastructures sont
indépendantes

IT Management 24/7

Le support informatique sur
site est couvert de 6h - 22h
du lundi au vendredi

Les équipes informatiques
d'astreinte couvrent les heures
non travaillées en semaine,
week-end et jours fériés

Les équipes de support
informatique sont disponibles
24h/24 et 7j/7 et peuvent
intervenir sur site en moins
d'1h si besoin

Troubleshooting

Nous utilisons des outils
(Ticketing GLPI) pour les
incidents et les demandes

I [

Les escalades se font par &
e-mails et appels
téléphoniques

Les escalades en dehors
des heures de travail se
font via un numéro de
téléphone unique

© Intelcia 2024. All rights reserved

Installation d’Apps

Nous utilisons des outils
de distribution pour

le déploiement massif
de logiciels.

La validation informatique
est nécessaire pour

garantir un haut niveau de
sécurité

intelce

Plan de Continuité

Notre approche multi-sites
nous permet de garantir un
plan de continuité d'activité
robuste.

De plus, notre solution de
télétravail est implantée dans
tous nos sites pour sécuriser
les opérations.
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intzelce

LE PLAN DE CONTINUITE D'ACTIVITE POUR

CARREFOUR

Afin de pouvoir garantir une continuité de service maximale, Intelcia a mis En complément a notre Plan de Continuité d’Activité personnalisé a votre
en oceuvre une duplication de I'ensemble de ses architectures techniques: prestation pourra étre formalisé a l'issue de la phase projet et précisera:
e Duplication de ses liens WAN d’entreprise en mode nominal/secours e Les modalités d'activation de la cellule de crise
e Duplication de ses liens internet e Les hypothéses retenues et les solutions de contournement associées
e Spare de matériels sur site (pc, switch...) (techniques / opérationnelles/ RH) et site Backup
e Contrat de maintenance et GTR pour I'ensemble des composants e Le plan de reprise des activités (étapes et délais de résolution des

techniques
e Double alimentation électrique sur deux onduleurs différenciés pour

incidents, tests et recettes, suivi de la reprise, ...)

les composants critiques Dans le cas d’'une définition de PCA personnalisé et en fonction de la
criticité des activités opérées, Intelcia propose de valider en collaboration
De plus Intelcia dispose d'un Plan de Continuité d'Activité global, dans avec vous, les hypotheéses a retenir ainsi que les solutions de
lequel nous avons choisi de sécuriser les risques majeurs pouvant toucher contournement spécifiques a mettre en ceuvre dans le cas ou un sinistre est
un ou plusieurs de nos sites de production au niveau RH, production, identifié sur le site proposé par Intelcia.

sécurité, technique, financier, éléments extérieurs.

Il s'agit notamment de définir conjointement les exigences de continuité de
Il s'applique de fagon native a l'ensemble de nos activités. Pour chacun de Vos activités:

ces risques, des plans d'actions sont définis afin de pouvoir assurer leur

résolution ou leur contournement dans les meilleurs délais. °
L'ensemble de nos sites disposent d’'un backup permettant d'assurer la °
continuité des activités en cas de besoin : °
- ......................................................................... .
PRINCIPALE Heal : PCA2 :
Intown TELETRAVAIL SITE CASABLANCA NEARSHORE

© Intelcia 2024. All rights reserved

Evaluer les conséquences d'une interruption ou d’'une dégradation de
vos activités

Identifier vos activités essentielles et prioritaires

Répertorier les éléments indispensables a la poursuite de vos
activités (licences, procédures en mode dégradé...)

Définir pour chaque activité le service minimum acceptable
(applications nécessaires, équipements, délais de reprise des
activités, ...



PARTIE 5

RGPD: LES ENGAGEMENTS D'INTELCIA EN

TANT QUE PARTENAIRE

Gouvernance

Formation
/ sensibilisation

Responsabilités

Suivi de la
conformité

Désignation d’'un DPO INTELCIA Groupe
Comité de pilotage RGPD

Application de la Politique de Protection des Données a caractére
Personnel d’Intelcia a toutes les filiales

Organisation dédiée a la mise en ceuvre de la conformité

Formations aux principes de confidentialité et aux obligations du
RGPD en présentiel et e-learning

Signature d’'une charte de bonne conduite RGPD

Campagnes de sensibilisations : magazine interne, affichages, mails,
notification Intranet, pop-up ...

Registres des activités de traitement

Documentation a disposition du client garanties de Privacy
by design, by default et de sécurisation organisationnelle
et techniques

Assistance pour la réalisation des études d’'impact sur la vie privée

Information immédiate de tout cas détecté de violation des regles de
protection des données a caractere personnel

Audits de conformité RGPD par le p6le conformité et risques
Contrdles de conformité des activités de traitement

Cercles RGPD : suivis et corrections des écarts de conformité
constatés

Pilotage de la conformité

Fixation des lignes directrices de la
conformité

Validation des options structurantes
et arbitrages au plus haut niveau

Implication et responsabilisation du
personnel

Rappels réguliers des bonnes pratiques

Preuve du respect des obligations
contractuelles

Tracabilité des instructions

Notification immédiate des violations

Contréle du respect des engagements pris

avec le client donneur d’ordre et de la
réglementation

© Intelcia 2024. All rights reserved

intelce

Evelyne

MUNOZ
DPO Intelcia

Diplome en administration et gestion
du personnel.

Dipléme de droit.

Expertise en matiére de conformité
réglementaire.

Plus de 20 ans d'expérience dans les
centres de contact.
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NOTRE APPROCHE BUDGETAIRE POUR CARREFOUR

Nous avons complété la matrice de prix fournie. Le prix par heure est un prix moyen entre les 2 langues basé sur les volumes
d’heures précisées ci dessous.

Notre approche économique est basé sur le volume d’heure de présence de 89 573 heures
e Nombre d’'heure de présence pour les activités en Flamand : 16 126 heures. (Carrefour voyages : 4 174 heures et Carrefour

Belgique : 11 038 heures)
e Nombre d’heure de présence pour les activités en francais : 73 447 heures (Carrefour voyages : 55 355 heures et Carrefour

Belgique : 9 053 heures)
Le calcul de ce nombre d’heure de présence s'appuie sur les différentes données précisées en slides 24 a 28 et issues des

différents échanges liés a la consultation.
Pour la partie de ce lot il n'est pas possible de calculer un prix a I'acte, toute une partie des traitements ayant été exprimée en %
de temps dans les questions/réponses (impossible a transformer en acte)

L'ensemble des frais de setup et des frais de formations sont annexé en annexe 2 et repris dans la grille de prix fournie.
Ci dessous les effectifs formés par lot. L'effectif retenu correspond au mois ou le besoin est le plus fort.

LOT Effectifs maximum a former Mois le plus fort
Voyages FR 48 conseillers Juillet
Voyages NL 4 conseillers Stable toute I'année
Service Client Belgique FR 6 conseillers Janvier
Service Client Belgique NL 7 Conseillers Janvier
Management direct 8 managers Juillet
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