PROXIMIT

ETUDE DE CAS

Comment Groupe Choquette a trouveé

en Proximit un partenaire Tl offrant un
acces direct a des experts

D'un soutien Tl margué par les délais et des réponses imprécises a une
equipe québécoise qui résout les problemes des le premier contact.

CLIENT: Grou pe Choquette INDUSTRIE : Services aux entreprises

EMPLACEMENT : Montréal, Québec

<HOQUETTE . . .
S) I SERVICES : Services Tl gérés, Consultation Tl

SOMMAIRE

Groupe Choquette recherchait un soutien Tl capable de résoudre les problemes, plutdt que de les
retarder avec des délais et des réponses peu claires. Proximit a mis en place un modele d’'acces direct
permettant a I'équipe de communiquer directement avec des techniciens par téléphone ou par
courriel, soutenu par un service bilingue basé au Québec et une approche axée sur
l'accompagnement. Le résultat : un soutien professionnel, concret et fiable sur lequel I'équipe peut
compter chaque fois gu'elle en a besoin.

DEFIS

- Apres avoir vécu un soutien Tl margué par les délais et le manque de réponses claires, 'équipe avait
besoin d'un partenaire capable de résoudre les problemes efficacement.
Obtenir un soutien facilement accessible, sans devoir naviguer dans un portail ou attendre dans
une file de billets avant de recevoir de 'aide.
Trouver un partenaire humain et accessible, qui agit comme une extension de I'équipe plutdt qu'un
fournisseur distant et difficile a joindre.
Bénéficier d'un service bilingue adapté a la réalité des entreprises québécoises, autant en francais
gu’'en anglais.

L'APPROCHE DE PROXIMIT

ACTIONS CLES

- Mise en place d'un acceés direct aux techniciens par téléphone ou par courriel, sans portail de
services.
Affectation d'administrateurs systemes a chague demande, avec une escalade immédiate vers le
Nniveau 2 lorsque nécessaire afin d'éviter les transferts inutiles.
Prestation d'un service bilingue basé a Montréal, adapté a la réalité et au rythme des petites et
moyennes entreprises du Québec.
Accompagnement axé sur I'éducation, avec des explications simples et claires permettant a
I'équipe de prendre des décisions éclairées.

SOLUTIONS

- Une relation de Services Tl gérés ou les techniciens sont accessibles directement par téléphone ou
par courriel, comme s'ils faisaient partie de I'équipe.
Un Centre d'assistance Tl réactif capable de répondre aussi bien aux demandes quotidiennes
gu’aux besoins plus complexes, a distance comme sur place.
Une expertise bilingue et locale, alignée sur la culture et le rythme des entreprises quebécoises, en
francais comme en anglais.
Un accompagnement Tl continu qui présente les différentes options dans un langage simple afin
de faciliter la prise de décision.

RESULTATS

Les demandes de soutien recoivent une réponse en moyenne en 16 minutes, et la
majorité des problémes sont résolus en environ 21 minutes.

85 % des problémes sont résolus dés le premier contact, par téléphone ou par
courriel, sans portail, sans file de billets et sans suivi interminable.

Un taux de satisfaction de 99,6 % parmi les utilisateurs soutenus par Proximit
témoigne du service professionnel et fiable que souligne Groupe Choquette.

Une relation professionnelle et conviviale sur lagquelle I'équipe peut compter, avec
des réponses claires et des solutions concrétes a chagque intervention.

CE QUE LE CLIENT DIT

“Proximit offre un service professionnel et chaleureux chaque fois que
nous faisons affaire avec eux. Leur équipe a toujours des reponses et des
solutions concretes a proposer, ce qui en fait un partenaire sur lequel il
est facile de compter.”

— Emilie Dupuis, Groupe Choquette

Obtenez un soutien Tl sur lequel vous pouvez compter

Communiquez directement avec un véritable technicien et découvrez comment un service Tl
bilingue et humain peut aider votre entreprise québécoise a avancer en toute confiance.

Réservez une consultation
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