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CONTINUITE DE SERVICE :

UN ENGAGEMENT SALMSON 
DE TOUS LES INSTANTS

Paris, avril 2006

Le marché français de la pompe et des systèmes de pompage est un marché exigeant en terme de qualité produit. Aujourd’hui, l’offre doit être complétée par un niveau de services élevé.

Chez SALMSON, acteur majeur dans le secteur des pompes et systèmes de pompage, le service aux clients n’est pas un vain mot. 

Au-delà de résoudre dans les meilleurs délais les dysfonctionnements, SALMSON a créé une division services à l’écoute du client pour prévenir les risques et ainsi accompagner ses clients tout au long du cycle de vie de ses produits.

Très opérationnelle, cette division s’organise autour d’un numéro d’appel unique regroupant les activités d’avant-vente (passage de commandes, conseil technique…) et d’après-vente (interventions terrain, pièces de rechange, formation, expertises…) et un site Web.

SALMSON CONTACT 0820 00 00 44 : UN NUMERO CENTRALISE POUR TOUS LES SERVICES

SALMSON a mis en place un plateau centralisé d’appels Clients. En composant le 0820 0000 44, le client accède immédiatement à l’un des services spécialisés suivants, qu’il concerne les activités du bâtiment, du CdE ou de l’Industrie :

Hotline technique

Au bout du fil, c’est l’expérience qui parle. De 8 h à 18 h, des techniciens SALMSON à l’écoute des clients font du dépannage en ligne au prix d’une communication locale. 65 % des clients trouvent ainsi à distance la solution immédiate à leur problème.

Interventions sur site

Des techniciens toujours proches réalisent les mises en service des produits SALMSON afin d’assurer l’installation correcte des équipements dès le départ.

Ils complètent également l’assistance téléphonique, lorsque celle-ci doit impérativement se réaliser sur le site du client : diagnostics d’installations, recommandations techniques et conseils d’utilisation personnalisés, dépannages, mesures de débit, cartographies, analyses de réseau, etc.

Expertises

Fort de sa très longue expérience, le service des expertises de SALMSON gère plus de 8000 entrées de produits par an et enrichit continuellement sa base de données technique. Chaque produit, est analysé en moins de 4 jours en prenant en compte son environnement. 

Il fait l’objet d’un diagnostic et d’un bilan optimisés, tenant compte de son environnement d’origine, en liaison directe avec les équipes qualité. Les pompes défectueuses sont réparées avec des délais et des coûts maîtrisés.

Pièces de rechange

Le service pièces de rechange de SALMSON, c’est 30 000 pièces référencées et un catalogue interactif en ligne. SALMSON fournit à ses clients des pièces de rechange dans un délai record : 98 % des commandes sont livrées en 48 heures. Ainsi, la solution arrive toujours au bon moment !

Centre de formation

Le centre de formation SALMSON met son équipe issue du terrain au service de la formation interne (nouveaux produits, applications) ou externe (spécifique, sur site, en centre). Des stages sur mesure sont proposés dans tous les métiers de la pompe. 30 % de clients supplémentaires sont ainsi formés chaque année dans les activités bâtiment, industrie et cycle de l’eau. Le site www.salmson.com offre également des possibilités d’apprentissage en ligne.

Technico-commerciaux

Une équipe spécialisée soutient la démarche des maîtres d’ouvrage, prescripteurs, bureaux d’étude, architectes… Des experts accompagnent le client dans le choix du matériel adapté à son installation. Le suivi des clients est relayé par une force commerciale sur le terrain. Tout ce dispositif n’a qu’un but : à chaque besoin, une réponse.

WWW.SALMSON.COM : DES OUTILS A VOTRE DISPOSITION

Ce site ergonomique et convivial offre notamment les prestations suivantes :

· Catalogue des produits en ligne

· Coordonnées des points de vente et des distributeurs

· Catalogue des stages de formation

· Logiciels d’aide à la sélection de produits

· Commande ou téléchargement de documentations techniques

· Un bouton « nous contacter »pour toutes vos questions ou demandes de documentations 

Chaque mois, plus de 1 500 demandes arrivent par mail sur le site et l’entreprise y répond sous 24 heures.

Améliorer l’accueil, évaluer le capital clients, pérenniser la démarche de services : pour SALMSON, le client est une finalité !

A propos de SALMSON 

SALMSON conçoit, fabrique, commercialise et assure la maintenance de pompes et systèmes de pompage 

L’entreprise couvre tous les besoins du génie climatique, qu’il s’agisse de chauffage, de climatisation, ou d’eau chaude sanitaire.

SALMSON, c’est également l’adduction, la surpression et le relevage dans les bâtiments collectifs et tertiaires, mais aussi l’habitat individuel.

Son expertise se déploie au travers de ses solutions innovantes, la qualité indiscutée de ses produits et le dynamisme de ses équipes au service de ses clients. Leader sur le secteur du Bâtiment, SALMSON, développe à présent son approche pragmatique dans les process industriels et le cycle de l’eau. 

SALMSON emploie 850 personnes, dont 650 personnes sur son site industriel de Laval en Mayenne. Son chiffre d’affaires pour 2005 est de 185 millions €, en progression de 6,8 % par rapport à 2004.
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