PROXIMIT

ETUDE DE CAS

Un acceés direct a I'expertise : un

partenariat Tl fiable pour Kaseya

Pourgquoi Kaseya considere Proximit comme ['un des
partenaires Tl les plus fiables avec qui elle a travaillé, et
comment cela se traduit au quotidien.

CLIENT: Kaseya INDUSTRIE : Technologies de l'information

EMPLACEMENT : Miami, FL

®
Kaseya SERVICES : Services Tl gérés

SOMMAIRE

Kaseya avait besoin d'un soutien Tl sans les délais ni les transferts d'un centre d'assistance Tl
traditionnel. Proximit lui a offert un acces direct a ses experts internes plutdt qu’a un centre d'appels,
éliminant les files d’attente et les transferts entre niveaux de soutien afin que les problemes soient pris
en charge des gu'ils surviennent. Les communications sont demeurées simples, sans jargon technique,
ce qui a permis d'établir une relation de confiance que Kaseya considere aujourd’hui comme l'un de
ses partenariats Tl les plus fiables.

DEFIS

- Obtenir du soutien impliguait des délais frustrants et plusieurs transferts avant gu'une personne
puisse réellement résoudre le probleme.
Les problemes Tl quotidiens ralentissaient I'équipe et perturbaient les opérations lorsque leur
résolution prenait trop de temps.
Le jargon technique et les processus complexes rendaient les échanges difficiles lorsqu’il était
question des besoins Tl.
Les précédents partenaires Tl ne démontraient pas un réel engagement envers le succes a long
terme du client.

L'APPROCHE DE PROXIMIT

ACTIONS CLES

- A donné a Kaseya un acces direct a I'équipe de Mathieu, éliminant les files d'attente et les transferts
propres a un centre d'assistance Tl traditionnel.
A pris en charge les problemes des le premier contact, sans les transférer entre plusieurs niveaux de
soutien.
A expligué les aspects technologigues dans un langage simple et accessible afin de faciliter la prise
de décision.
A offert un suivi constant a chague demande, batissant une relation de confiance durable.

SOLUTIONS

- Un modele de soutien humain ou Kaseya commmunigue directement avec Mathieu et son équipe,
sans passer par une file de billets.
Les problémes sont traités des le premier contact plutdt gu’'apres plusieurs transferts, ce qui
permet une résolution rapide.
Une approche axée sur le partenariat qui veille a ce que les décisions TI demeurent alignées avec
les priorités et les objectifs de Kaseya.

RESULTATS

- Les demandes de soutien de Kaseya sont désormais traitées directement par Mathieu
et son équipe, sans transferts inutiles.

- Les problémes Tl qui ralentissaient auparavant les opérations sont maintenant pris
en charge dés le premier contact.

- Les communications se font dans un langage clair, permettant a Kaseya de
comprendre facilement les enjeux sans avoir a décoder un jargon technique.

- Kaseya considére aujourd’hui Proximit comme I'un des partenaires Tl les plus fiables
avec qui elle a travaillé.

CE QUE LE CLIENT DIT

‘Mathieu et son equipe chez Proximit sont parmi les partenaires Tl les
plus fiables avec qui hous avons travaillé. Il est reactif, facile a joindre et
rapide a resoudre les problemes. Leur eéquipe est digne de confiance et

reellement engagée a soutenir notre succes.”

— Moaiyad Khalid, Gestionnaire de compte, Kaseya

Obtenez un soutien Tl sur lequel vous pouvez compter

Faites équipe avec une équipe humaine que vous pouvez joindre directement, ou les problémes
sont pris en charge dées que vous les signalez.

Parlez a Proximit
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