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Notre soci t IMPACT CONTACT CENTER est un centre de contact multi
canal qui d veloppe la relation client distance en multilingue partir de la
Tunisie sur le Maghreb et | Europe pour le compte d entreprises souhaitant
optimiser | acquisition et la fid lisation de leurs clients.

Nous nous positionnons entant que votre force de vente et de communication
externalis e appuy sur une exp rience internationale sur plusieurs pays:
France, Allemagne, Italie, Espagne, UK, USA, Maroc, Alg rie, Lybie et La
Tunisie.

Nos ressources humaines sont hautement qualifi es, exp riment es et
fortement motiv es pour ce m tier de par une ma trise parfaite des langues
et cultures europ ennes en g n ral et maghr bine en particulier.

Notre organisation de travail vous permet une large couverture horaire et de
jours (y compris vos jours f ri s).

Notre exp rience multilingue et multisectorielle dans les domaines suivants,
aussi bien en mission qu en r ception d appel, est votre meilleure garantie
pour une prestation de qualit : Domaine de la sant ; de | automobile ; des
TIC ; de | agroalimentaire ; de | nergie ; de la formation et | enseignement ;
des tudes marketing ; de | immobilier ; du tourisme, Domaine financier
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

Le Groupe:

IMPACT CONTACT CENTER est une soci t de t | marketing qui fait partie
du Groupe Tunisien CHRISTINE diversifi dans les secteurs industriels ,
de service et de | agriculture, intervenant sur le march europ en, am ricain
et maghr bin par une quarantaine de soci t s.

Fond en 1973, notre groupe s est d velopp de par une culture qualit et de
satisfaction client pr pond rante, qui anime ses 6000 collaborateurs.

En 2005, notre groupe a investi dans | Outsourcing de la gestion de la relation
client distance qui mane en Tunisie de notre ma trise des ressources
technologiques et des co ts de production, nous permettant de vous
proposer dest | services rapport qualit prixtr s comp titif.

Les atouts de la Tunisie:

La Tunisie a accueilli le premier centre d appel en 2000, aujourd hui, elle
compte 200 centres d appels, employant plus de 20000 personnes.

Ces centres couvrent divers segments dont les tudes marketing, le support
technique, le t | marketing, le marketing sant et le service client,

Si la Tunisie s duit de plus en plus les grands outsourceurs de la GRC, c est
parce qu elle est dot e dun panel d avantages comparatifs qui font du site
tunisien, une terre d accueil des centres de contacts.
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

Center

Site ICC

10/12/2009

Nous sommes Tunis dans la ville de Bardo, 20 minutes de | a roport
Tunis Carthage desservie par Paris CDG en all e retour 6 fois/jour pour
2H35 de vol.

Nos locaux sont 400 m tres de la station du m tro et de bus.

Nous avons choisi Tunis pour son bassin d emploi offrant des ressources
qualifi es avec une forte proximit culturelle de | Europe en g n ral et la
France en particulier.

CLIENTS REFERENCES ICC_V1.9




8

Center

¢ Capacit :

10/12/2009

— Notre site de superficie totale de

1400m?2 est compose d’'un
batiment central de 2 niveaux de
560m?2 chacun dont le RDC est
doté en plus de locaux
périphériques de 280m2.

Le RDC aura une capacité en
rosaces de 140 positions.

Le 1¢" étage est déja aménage
pour une capacité de 90
positions réparties en 78 sur le
plateau par 19 ¥z rosaces de 4
bureaux et 12 positions a la salle
de formation. (Voir le plan
d’aménagement de I'etage 1 a
cote et les images dans les
slides suivants):

Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...
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Plateau
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

Salles de Formation

10/12/2009
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

IMPACT CONTACT CENTER r alise des prestations forte et moyenne
valeur ajout e pour le compte de ses clients op rants dans les
secteurs de | automobile, de la sant , des t | communications, de
| informatique, de l'agroalimentaire, de |immobilier et financier, la
formation, | nergie et les tudes marketing

Nos pbles d’activités sont les suivants:

¢ Télémarketing : Prestations d’acquisition client (qualification de fichier;
détection de projets, prise de RDV, relance post mailing, relance et
invitation a des événements, télé-enquétes en B2B & B2C en France,
Belgique, ltalie, Allemagne, Espagne, UK, USA, Tunisie, Algérie,
Maroc, Lybie,...

¢ Hotline: Prestations de Help Desk et Services Clients (Gestion N°
vert, accueil téléphonique, assistance client b2b et b2c en Tunisie),

¢ Marketing santé Prestations d’études medicales (recall test et de télé-
enquétes médicales aupres de medecins spécialistes et genéralistes,
études marketing aupres de pharmacies en France et en Allemagne)
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

AT A A

Le secteur automobile:

Notre exp rience ent | marketing automobile ne cesse de se consolider par
de nouvelles marques et concessionnaires en France:

¢ Qualification de fichier en B2B aupr s de diff rents garages et concessions

automobile pour v rifier et enrichir les informations des fichiers (stock VN,
VO, Marques...);

¢ T | -enquéte en B2C sur la vente de VO sur internet;

¢ Prise de RDV pour le compte de diff rentes concessions automobiles en B2C
avec des particuliers qui souhaitent vendre leurs v hicules d occasions pour

leur proposer la reprise du VO aux conditions argus et | achat d un VN selon
le mod le et la marque souhait e;

¢ D tection de projets en b2b d achat de VN et VU avec ch ance achat;
¢ T | -enquéte de satisfaction clients du SAV de concessions.

ﬁﬁﬁﬁuyﬂﬁj } - -

CHEVROLET

aUtObiZ SAS GARAGE COMET

Bienvenue sur le site de votre concessionnaire Peugeot PEUGEOT
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Le secteur des TIC :

Notre exp rience dans le domaine informatique se confirme de jour en jour en Europe
et au Maghreb:

¢ Invitation une formation en ligne: contacter des responsables commerciaux en
France, Allemagne, UK et | Espagne pour les inscrire  un webinar europ en pour
d monstration distance de solutions Cisco, Avaya ;

¢ Prise de RDV en ltalie pour vente de logiciel de t | marketing;

¢ Prise de RDV en France pour d monstration de progiciel de gestion de soci t s et
associations d aide la personne et domicile;

¢ Prise de RDV en France pour le compte d int grateur informatique-t | com;

¢ Prise de RDV en France pour d monstration ERP;

¢ Invitation et qualification de revendeurs informatiques au tour de France;

¢ Enrichissement et qualification de fichier de soci t s TIC en Allemagne et t | -
enquétes en b2b pour le compte d une soci t g rant une base IT europ enne;

¢ Qualification de fichier en Tunisie et Lybie pour le compte de Microsoft;

¢ D tection de projets ERP NAV en Tunisie et Alg rie pour le compte de Microsoft.

¢ Prise de RDV pour d monstration de solution de p dagogie num rique au coles
priv es en Tunisie.

GROUPE

Le logiciel innovant

GdlD‘ |.I.LI|'_:."III::' :' )) Oico TeI .S de I'aide a domicile ...
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" Des Résultats Inpactant votre Capital Client.. w
N |

-.. Siamo wati pen parlare df woi
OrerR21 \
Le secteurdes T | com: -

Nous avons pu acqu rir une exp rience en t | phonie mobile & fixe
dans plusieurs pays europ ens:

¢ En France: notre mission est de g n rer des RDV confirm s sous
forme dagendas des commerciaux pour la vente dabonnements
Bouygues Telecom sur toute la France aupr s de particuliers.

¢ En Belgique: notre mission est la vente d abonnements de t | phonie
fixe aux entreprises pour le compte dun op rateur alternatif:
VERSATEL

¢ En lItalie: notre mission est la t | vente d abonnement FAST WEB:
t | phonie, Internet et TV digitale.

¢ En Tunisie: nous travaillons sur des projets de t | prospection et
service client avec les telcos en place.

Bouygues

un passo avanti ielecom

A COMPANY WITHIN THE TELE? GROUP
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Des Résultats I.;mm votre Capital Client.  |talie-Sondage ISPO

. M
| | MINDSHARE‘ markefing
Le secteur de | agroalimentaire: i

Nos partenaires se sont adress s nous parce que nous sommes les
sp cialistes de la gestion de la relation client. Et ¢ est tout le but de
| outsourcing, externaliser pour se concentrer sur son ¢ ur de m tier.

¢ Mission de qualification de fichier aupr s des industriels agroalimentaires sur
leur utilisation de | huile d olive, qui nous a t confi e par un de nos clients
sur le march nord am ricain (USA) Cette missiona t men e par des
t 1 conseillers qui ma trisaient | anglais am ricain.

¢ Missiondet | vente de condiments et huile d olives au restaurateurs en PRO
France

Le secteur des tudes marketing: DIRECP

Notre mission consiste faire des sondages d opinion en italien aupr s de
particuliers en Italie pour le compte d un institut de sondage.

Le secteur financier:

Notre mission consiste g rer | accueil t | phonique et le support technique
(hotline) de la Banque Africaine de D veloppement

—_— e

o

Méditerranean
Cuisines

GROUPE DE LA BANQUE
AFRICAINE DE DEVELOPPEMENT
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

'\ : Centre Fran cais du Patrimoine ®

/REHII(;E /INANLE

Notre mission est de pr parer pour le compte de soci t s de gestlon de
patrimoine des agendas de RDV confirm s avec des conseillers fiscalistes qui
proposent aux particuliers en France avec des soci t s immobili res des
Investissements dans la pierre en b n ficiantd conomie d imp6ot.

Formation:

Dans le cadre des droits en formation continue d ductible de la taxe de formation
en France, nous proposions aux entit s affili es aux OPCA (Organisme Paritaire

Collecteur Agr ) correspondants des rencontres avec des commerciaux pour

b n ficier de ces avantages fiscaux. En Tunisie, nous r alisons des missions de

d tection de projets pour El Rached Center, | Institut des Hautes Etudes (IHET)

Time Universit et UMLT.
. L . F

Suite lalib ralisation du secteur de | nergie, nous r alisons des missions de
prise de RDV en ltalie pour le compte d un op rateur alternatif, en France aupr s
de particuliers pour la vente de solutions d nergies renouvelables

En Tunisie nous r alisons dest | enquétes de consommation pour le compte de
Total

Larfisan Spe:m[ﬁ“:zes Energles renouvelubles
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

Center

\'.

Le marketing sant :

Ce pole est au ¢ ur de notre activit . Nous avons r alis pour le compte de
nos clients les op rations suivantes en France et en Allemagne:

Recall Test : au cours de cette mission, on contacte les m decins

g n ralistes pour les questionner sur leurs habitudes de prescriptions suite
au passage d un visiteur m dical afin de remettre en valeur les attributs d un
m dicament.

tude t | phonique : Ces missions consistait  tudier la prise en charge des
maladies aupr s de m decins sp cialistes. Lors du premier appel on qualifie
le m decin par rapport aux typologies des patient(es) trait es. A la fin de cet
appel on convient d un RDV t | phonique avec le m decin pour identifier le
circuit de traitement des patient(es) au cours de leur maladie.

T | enquétes m dicales : lors de cette compagne, nous avions pour mission
de questionner les m decins g n ralistes sur les patients trait s. Cette
enquéte a t men e en France et en Allemagne (dans les 2 langues).

Enquéte pharmaceutique pour tude de distribution d un produit concept
dans les officines priv es.

=12

D G
v

DENDRITE"
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client..

L dition et presse:

Compagne de r abonnement de clients dans des revues sp cialis es de
| ducation (classe maternelle et classe tudiant)

- Le secteur des batiment:

Prise de RDV en b2c pour la vente de Piscines et portes blind es en France et en
de jacuzzi en Tunisie

TOTAL SECURITE PROTECTION RHONE ALPES (TSP) V.

"~ our: MJARTIN MEDIA
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COMPAGNIE MEDITERRANEENNE DE COMMERCE

Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

MS.@
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L
IS VOYAGES
LUmversnte

‘ JEK
- :
La Tunisie: 1o W BV S Méditerranéenne

La conn ur g :z; ‘ih:l
Nous mettons aUJourd hui la disposition des entreprises en Tunisie
notre savoir faire en t | marketing sur | Europe et le Maghreb pour
| acquisition et la fid lisation client:

¢ M diam trie suite aux compagnes de communication pour mesurer la
visibilit des messages par canal media;

¢ tudet | phonigue :dest | -enquétes de satisfaction clients pour les
soci t s disposant de syst me de mangement certifi s; dest | -
enquétes de consommation; tudes de lancement de produit,

Recall test distribution suite visite merchandiseurs sur le terrain;
Relance post promotion pour prise de commande;
D tection de projets d achats aupr s de particuliers et professionnels;

Prise de RDV pour les commerciaux en b2b et b2c pour optimiser et
suivre leurs prospection sur le terrain @ ‘ (]

| International Co nﬁultmg

ToTAaL | votre portenaie de coniance..,
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

2.1 Recrutement et Formation

® IMPACT CONTACT CENTER choisit parmi ses collaborateurs des
t | acteurs parlant couramment la langue de la cible qui serontd di s
VoS missions. La s lection est op r e de mani re garantir au
d roulement des op rations un niveau de contact tr s qualitatif entre le
t | op rateur et le contact.

# Nous veillons donner une formation la plus compl te possible aux
t | op rateurs sur la base de vos books op rations, dont la dur e sera
pr cis e par vos soins. Cette formation est suivie par une s ance de

jeux de roles.

L
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client...

bonnes raisons pour choisir ICC

1)
2)

3)

4)

5)

10/12/2009

LA QUALITE DE SERVICE comparable aux standards europ ens.

LA PRO-ACTIVITE DES SOLUTIONS, permettant d optimiser le
mod le conomique.

UNE RELATION TRANSPARENTE, SIMPLE ET DIRECTE, avec des
interlocuteurs d sign s qui vous accompagnent dans la r alisation de
VOS projets de gestion de la relation client distance.

UN POSITIONNEMENT RH qui privil gie la formation, la fid lit , et
| wvolution des quipes op rationnelles, de middle et top management

UNE SOCIETE QUI FAIT PARTIE DU GROUPE TUNISIEN
CHRISTINE de 40 soci t s et 6000 collaborateurs.

IMPACT CONTACT CENTER,

Un partenariat tunisien créateur de valeur...
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N°Francais: 01 70 70 24 80
N°Tunisien: 71 500 770
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Des Résultats Tmpactant votre Capital Client..
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Qui somme nous?

Home

Nos atouts

I Nos compétances
? Nos services
La structwre

Nos références

] Savaire faire

Contact

56 /777

Qui somme nous?

Nos services

IMPACT CONTACT CENTER fait partie du groupe
CHRISTINE COMFECTION comprenant 32 entités,
actif depuis 1973 .. et opérant principslement sur
le marché européen par des entités off shore et
an share,

Motre groupe s'est développé par une culture
qualité et satisfaction client qui anime nos 5500
collaborateurs,

5 live 1a suite

IMPACT CONTACLT CENTER operent
principalement  sur e marché
suropéen par des entités off share
et an shore,

Notre groupe s'est développé par,
une culbure qualité et satisfaction
dient qui  anime  nos
callsborateurs.

= lire Iz suite

Formation

Recrutement

IMPACT CONTACT CENTER operent principalement,
sur le marché européen par des entités off share
=t on shore,

Motre groupe s'est développé par une culture
qualité et satisfaction client qui anime nes 5500
collsbarsteurs,

# lire la suite

IMPACT CONTACT CENTER operent principalement
sur ls marché européen par des entités off share
et on share,

Notre groupe s'sst développé par une culture
qualits et satisfaction client qui snirme nos 5500
collabarateurs.

» [ire Iz suite

I Actualités

= Centact

IMPACT CONTALT CENTER fait partie du groups
(CHRISTINE COMFECTION comprenant 82 entités,
lactif depuis 1973 ... =t operant princpalement su
le rarché suropien par des sntités off chore ot
on share,

Notre groupe #'est développé par une culture
qualité et satisfaction dient qui anime nos 5500
collaborateurs,

# lire la suite

IMPACT CONTACT CENTER fait partiz du groups
CHRISTINE COMFECTION comprenant 32 entités,
jactif depuis 1973 .. et opérant princpalement su
ls marché suropéan par des sntités off shors ot
on shore,

Notre groupe s'est développé par une culture
qualité et satisfaction dlient qui anime nos 5500
collaborateurs,

#lire |a suite

 Internet
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