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La MGEN (Mutuelle Générale de I'Education
Nationale) fait appel a PROSODIE pour réorganiser
I’accueil téléphonique de ses adhérents.

Boulogne-Billancourt, le 5 septembre 2006 : La MGEN (Mutuelle Générale de
I'Education Nationale), premiére mutuelle santé francaise, harmonise son
accueil téléphonique en déployant, notamment, un service vocal interactif et
propose désormais a ses adhérents un seul numéro d’accueil par section
départementale pour la mise en relation avec un conseiller.

PROSODIE, opérateur de services en lighe pour I'échange a distance des
informations des grands comptes, fournit la solution permettant I'optimisation
de la gestion de l'accueil des adhérents par la collecte, le traitement et la
distribution de leurs appels.

Le fil conducteur du projet : améliorer la qualité de service offerte aux adhérents

Afin d’harmoniser sur tout le territoire frangais la qualité de sa relation téléphonique avec
ses 3 millions de mutualistes, la MGEN souhaitait réorganiser son accueil téléphonique a
I’échelle nationale.

Avec plus de 20 000 appels regus par jour, il devenait en effet primordial de trouver une
solution pour répartir de maniere rationnelle le trafic des appels entre les 101 sections
gue compte la MGEN et ses 3 centres d'appels, en fonction de l'information demandée et
de la disponibilité des conseillers.

La solution choisie : un numéro unique par section départementale couplé a un
service vocal interactif évolué et a une solution de gestion des flux
téléphoniques

Pour faciliter une bonne mémorisation et canaliser I’ensemble des appels en un seul
point, la MGEN a décidé de mettre en place un numéro unique par section
départementale.

Le service vocal interactif mis en place par PROSODIE permet un traitement différent en
fonction de la nature du besoin. Les demandes simples de type consultation de décompte
de remboursement ou obtention d'une attestation sont traitées automatiqguement
24h/24, 7j/7. Les demandes personnalisées sont dirigées, en fonction des sections et des
horaires, soit vers un conseiller en section départementale, soit vers un conseiller en
centre d'appels.

« Notre objectif était double, tout d’abord automatiser certaines réponses afin que nos
conseillers, dans les sections ou au niveau des centres d‘appels, puissent se concentrer
sur les demandes personnalisées. Ensuite, nous souhaitions mieux répartir les flux entre
les sections départementales et les centres d‘appels pour une meilleure qualité de
service » explique Sylvie Kermabon, Responsable projet Relation Client de la MGEN.



Déploiement et perspectives

La nouvelle solution fonctionne depuis juin 2005. Elle est aujourd’hui déployée sur une
guarantaine de sections et devrait en couvrir 70% a la fin de I'année 2006.

« Nous avons choisi PROSODIE pour son savoir-faire reconnu sur les solutions d‘accueil
téléphonique et du fait de ses nombreuses références dans le domaine de la mutualité.
Nous avons été satisfaits et continuons de lui confier d’autres projets», poursuit Sylvie
Kermabon.

Par exemple, I'offre de Services a la Personne de la MGEN, ouverte le 15 mai 2006,
utilise le numéro 0820 219 219 fourni par PROSODIE.

La solution Vocal Editor de PROSODIE permet d’ores et déja a la MGEN de modifier elle-
méme les branches de l'arborescence de son service vocal interactif et de diffuser en
temps réel des messages d’urgence.

La MGEN souhaite également intégrer le bandeau PROSODIE a l'interface du progiciel de
CRM de Coheris.

Enfin, une solution SMS est envisagée depuis le site Internet de la MGEN.
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