


Modération

Hassan CHARRAF, expert coach en développement humain et développement économique

10h30 Mot d’ouverture

Mohammed SMOUNI, Directeur Général Adjoint coordination et développement

– ONCF

10h40 Les bénéfices de la stratégie Clients omnicanale

Saïd NASSIRI - Directeur de Pôle Voyageurs – ONCF

10h50 Synergie entre les canaux de contact Clients : Clé de réussite de la stratégie

omnicanale

Tewfik BOUARIF- Directeur Commercial Voyageurs – ONCF

11h00 Synergie entre les canaux de contact Clients : Quelle mise en œuvre à l’ONCF ?

Hayat BOUDHAN - Chef de Département Marketing Relationnel – ONCF

11h10 Zoom sur un point de contact, succès et les difficultés / Synergie des canaux
Camille EVANO- Directrice Unité Opérationnelle Distribution et Services à Paris-

Nord - SNCF

11h20 L’importance de créer une synergie entre les points de contact Client
Anthony VEGA-MARTIN - Directeur de la Relation Client - SNCF

11h30 Stratégie future de la gestion des canaux de contact client pour réussir la vision client
360°

François JULIA- Directeur Relation Client à Distance et Voyages en Groupes chez TGV-

INTERCITES - SNCF

11h40 Parole aux participants

12h00 Clôture





Mohammed SMOUNI

Directeur Général Adjoint coordination et 
développement 



Webinaire – Synergie entre les canaux de contact client" - 10h30 à 12h00 ( Heure Maroc)– Jeudi 17 Février 2022

Les bénéfices de la stratégie Clients omnicanale 

Saïd NASSIRI

Directeur du Pôle Voyageurs



NOTRE SOUCI EST D’OFFRIR UN SERVICE UNIFORME ET CONSISTANTE À TRAVERS LES 

DIFFÉRENTS CANAUX DE LA RELATION CLIENTS.

LA SYNERGIE ENTRE LES CANAUX DE LA RELATION CLIENTS
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Apporter une vision 

commune et unir les 

efforts des différentes 

équipes pour  réaliser : 

une expérience client 

omnicanale harmonieuse 

et sans couture. 

05

06

Forger un lien 

émotionnel plus 

solide avec les 

clients.

Acquérir une 

meilleure notoriété

et une présence

dans l’esprit du 

client.

Diffuser un message 

ciblé et offrir une 

expérience client 

cohérente quel que 

soit le point de 

contact. 

Fluidifier le parcours 

client, et créer un 

processus plus 

souple et plus 

sécurisé.

Coordonner nos 

messages dans 

l’ensemble des canaux et 

des medias : Parler d’une 

seule voix



LA SYNERGIE ENTRE LES CANAUX DE LA RELATION CLIENTS

MEILLEUR ROI 
DES 

CAMPAGNES 
CLIENTS

BOOST DU 
CHIFFRE 

D’AFFAIRES

À L’ÈRE DU DIGITAL, NOUS DEVONS ÊTRE PRÉSENT SUR TOUS LES 
CANAUX DE COMMUNICATION CAR LE CLIENT LUI, UTILISE PLUSIEURS 

CANAUX SUCCESSIVEMENT OU SIMULTANÉMENT. 
DE FAIT, EN MULTIPLIANT LES CANAUX DE MANIÈRE RÉFLÉCHIE, L’IMPACT 

EST MAXIMISÉ
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Synergie entre les canaux de contact Clients

Clé de réussite de la stratégie omnicanale

Tewfik BOUARIF

Directeur Commercial Voyageurs



LA SYNERGIE ENTRE LES CANAUX DE LA RELATION CLIENTS : 

DIVERSIFIER 

ET DIGITALISER LES 

OUTILS DE 

CONTACT

DES OUTILS DE 

CONTACT…

REFLEXION

PARMANENTE 

POUR S’ADAPTER

DES CONCEPTS … DE LA TECHNO….

STRUCTURES

VEILLANT SUR
LA COHÉRENCE

DE E L’HUMAIN …

UNE APPROCHE OMNICANALE RÉUSSIE S'APPUIE SUR UNE INTERACTION CONTINUE, UN 
ÉCHANGE PERMANENT, ENTRE LA MARQUE ET CHAQUE CLIENT.

CRM 

CAPTER, ANALYSER ET 

EXPLOITER LES DONNÉE 

CLIENTS, 

CLÉ DE RÉUSSITE DE LA STRATÉGIE OMNICANALE

LES LEVIERS DE LA STRATÉGIE OMNICANALE 



LA SYNERGIE ENTRE LES CANAUX DE LA RELATION CLIENTS : 
CLÉ DE RÉUSSITE DE LA STRATÉGIE OMNICANALE

01

02

03

05

ASSURER UNE BONNE CONNAISSANCE 

CLIENT

RENDRE L’EXPÉRIENCE PLUS FLUIDE, COHÉRENTE ET 

OMNICANALE GRÂCE À LA CORRECTION  DES 

INCOHÉRENCES, DES LACUNES ET À LA SAISIE DES 

OPPORTUNITÉS 

LA COLLECTE DES RETOURS 

D’EXPÉRIENCE CLIENT

CARTOGRAPHIER UN NOUVEAU 

PARCOURS CENTRÉ SUR NOS CLIENTS

04
LA CENTRALISATION DES DONNÉES 

CLIENTS APPORTE UNE VUE CLIENT 

360°

NOTRE DÉFI EST DE CONSTRUIRE DES PARCOURS CLIENTS PLUS COHÉRENTS, CONNECTÉS ET 

OPTIMISÉS…ET ASSURER À NOS CLIENTS DES EXPÉRIENCES UNIQUES TOUT EN AMÉLIORANT 

NOTRE PERFORMANCE COMMERCIALE.

ACTIONS 
& 

CHANTIERS 
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Synergie entre les canaux de contact Clients

Quelle mise en œuvre à l’ONCF ?

Hayat BOUDHAN

Chef de Département Marketing Relationnel



Synergie entre les canaux de contact Clients
Quelle mise en œuvre à l’ONCF ?



Synergie entre les canaux de contact Clients
Quelle mise en œuvre à l’ONCF ?



Synergie entre les canaux de contact Clients
Quelle mise en œuvre à l’ONCF ?

L’OMNICANAL N’EST PAS SEULEMENT UNE QUESTION DE TECHNOLOGIE 
OU D’APPAREILS MOBILES, MAIS AUSSI UNE QUESTION D’HUMAIN.
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Zoom sur un point de contact, succès et les difficultés 
Synergie des canaux

Camille EVANO

Directrice Unité Opérationnelle Distribution et

Services à Paris-Nord



TGV-INTERCITÉS

LES PERSONNELS AU SOL : POINT DE CONTACT CLIENT 
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L’importance de créer une synergie entre les points de contact Client

Anthony VEGA-MARTIN

Directeur de la Relation Client



TGV-INTERCITÉS

2 IMPUTS MAJEURS 



TGV-INTERCITÉS

Enjeux de la relation client TGV & INTERCITES - 2022



TGV-INTERCITÉS

Les Nouveaux Outils de la Relation Client 



TGV-INTERCITÉS

Les Projets de Transformation des Métiers de la Relation Client
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Stratégie future de la gestion des canaux de contact client pour réussir la 
vision client 360°

François JULIA

Directeur Relation Client à Distance et

Voyages en Groupes chez TGV -

INTERCITES



TGV-INTERCITÉS

Enquête BVA 2021 pour l’élection du service client de l’année

Près de 80% des Français ont contacté un Service Client en 2021



TGV-INTERCITÉS








