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“Dans un contexte de forte croissance,
nous avions besoin d’une solution de com-
munications unifiées souple et évolutive
pour diminuer nos colts télécoms et faciliter
la gestion de nos agences, leur création
et leur réorganisation. Nous avons opté
pour une solution globale composée de la
Téléphonie sur IP, de Centres de Contacts,
ainsi que d’outils de collaboration et de
conférence via le web. Toutes les garanties
en termes de sécurité, d’efficacité et de
simplicité d’administration ont été tenues.”

Rémy Bailly
Directeur des systemes dinformation

é Problématique

La société Randstad, acteur mondial sur le
marché des ressources humaines et implanté
en France depuis 1973, connait depuis deux
ans un fort développement dans 'hexagone.
Cette croissance, de l'ordre de 20 % par an,
entraine des restructurations organisation-
nelles fréquentes, avec la création, le
déplacement ou le réaménagement d’agences
sur 'ensemble du territoire. La complexité de
déploiement induite par ces changements et
laccroissement des colts téléphoniques liés
a laugmentation du personnel nécessitaient
de trouver une solution de communication
économique et pratique, permettant a terme
de développer de nouvelles fonctionnalités.

9 Solution

En 2005, Randstad retient Cisco pour faire
évoluer son réseau. Un choix déterminé par
'évolutivité des technologies proposées, la
pertinence des solutions, permettant d'inté-
grer de nouvelles fonctionnalités au fur et a
mesure, et la possibilitt de mettre en place
une maintenance centralisée. Parallélement,
Randstad équipe son réseau de solutions de
sécurité PIX et ASA, d'une dizaine de bornes
Wi-Fidestinées a lamobilité des assistantes du
sieége, d'un VPN sécurisé permettant a certains
salariés de se connecter au réseau en dehors
des locaux et de Centres de Contacts internes
et externes. Aprés un démarrage progressif, le
déploiement s'est accéléré en 2007 et devrait
étre finalisé a la mi-2008, ce qui représentera
a terme 120 agences équipées. Randstad
installe également la solution conférence voix,
vidéo et web, Cisco Unified Meeting Place.

é Bénéfices

Randstad a immédiatement constaté le gain
généré par les solutions Cisco, que ce soit
en termes de réduction des colts sur les
télécoms, et ce malgré 'augmentation du
nombre de postes, ou de ceux liés a la
maintenance. Désormais, le déploiement ou
la réorganisation d’'une agence, tout comme
la gestion des éventuels problémes tech-
niques, nécessitent moins de prestataires et
de déplacements, grace notamment a
une administration a distance centralisée.
Le Centre de Contacts offre une plus forte
réactivité aux demandes clients et une meil-
leure gestion des problématiques utilisateurs.
Enfin, la solution Cisco Unified Meeting Place,
en cours de déploiement, devrait quant a elle
étre rentabilisée dés la premiére conférence.
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Notre client en bref...

A PROPOS DE RANDSTAD

Troisieme acteur mondial sur le marché
des ressources humaines, fondé

aux Pays-Bas il y a 45 ans, le groupe
Randstad emploie 15 380 collaborateurs
dans 20 pays et 312 300 intérimaires

par jour. Randstad s'est implanté en France
en 1978 et aréalisé en 2006, 532,2 millions
d'euros de chiffre d'affaires avec 800
collaborateurs et 16 400 intérimaires

par jour. Les valeurs du groupe Randstad :
respect, service, conflance et écoute.

SOLUTIONS INSTALLEES

- Cisco Unified Communications Manager
(Call Manager)

- Cisco Unified IP Phone 7940/7941/7960/
7961/7936/7920/7921

- Cisco Unified Personnal Communicator:
clientunifié

- Cisco Unity : messagerie vocale ou unifiée

- Cisco Unified CC Express Premium :
centre de contact

- Cisco Unified Meeting Place :
collaboration audio, vidéo et web

- Cisco ASA 5500

- Cisco Pix 525

- Cisco Routeur ISR 2800/3800

- Cisco Catalyst 3560/6500

- Cisco Aironet AP 1200

Randstad
1, place de Turenne
94417 Saint-Maurice cedex

Tél.: 0143977878
Fax:014397 7879

E-mail : contact@randstad.fr
www.randstad.fr

Lenjeu : limiter ses codlts tout en simplifiant

les mouvements au sein des agences

Rémy Bailly

Directeur des systémes
d’information, Randstad
France

Qu’est-ce qui a motivé
votre passage ala
TéléphoniesurlP ?

Pour nous, la technologie est
avant tout un support qui doit
engendrer des gains financiers ou organisation-
nels. Il y a deux ans, évolution des technologies
IP, leur banalisation et la baisse des colts associés
nous ont convaincus de les adopter.

D'une part, notre croissance générait des frais
télécoms de plus en plus importants du fait
d'un nombre plus éleveé d'appels entre agences.
D’autre part, nous cherchions une solution
confortable dans I'administration et la gestion du
réseau unique.

Evolutives, les solutions Cisco nous permettaient
de plus, d'envisager l'ajout de nouveaux outils au
fur et a mesure de nos besoins.

Aujourd’'hui, pour gérer les 90 agences déja
déployées en IP, deux permanents suffisent,
tandis que deux autres prestataires soccupent
des Centres de Contacts, des serveurs, de la
sécurité, du réseau local et de linstallation des
agences.

Aujourd’hui, qu’est-ce qui

a changé dans l’installation

ou la réorganisation d’un site ?
Depuis que nous avons mis en place la Téléphonie
sur [P une seule personne se déplace pour installer
le réseau informatique et téléphonique. Le colt de
[implémentation a donc fortement diminué.

Méme chose pourleréaménagementdesagences:
tout seffectue a distance. Au sein de chacune, on
identifie un référent informatique, qui gere les évo-
lutions du systeme sans que nous ayons besoin
de nous déplacer. Au préalable, on configure les
téléphones au siege, puis on les expédie. De son
cété, notre Centre de Contacts technique assiste
les utilisateurs.

Les agences ont personnalisé le mode de fonc-
tionnement de leurs téléphones (sonnerie, renvoi,
etc), mais toute la gestion du systeme reste centra-
lisée au siege.

>

Comment s’est déroulé

le déploiement des solutions Cisco ?
Nous avons choisi un déploiement par étape pour
stabiliser le systeme au fur et a mesure, tout en
assurant une continuité et une qualité de service
a nos utilisateurs. Au départ, nous avions donc
opté pour une solution mixte, utilisant a la fois notre
ancien PABX et le Communications Manager de
Cisco. Au bout de 18 mois, nous avons définitive-
ment abandonné notre ancien systéme en toute
tranquillité. Linstallation de I'ensemble du parc
devrait étre finalisée au milieu de 'année 2008.

Jacky Niglio
Responsable systeme
etréseauinformatique,
Randstad France

Quels sont les atouts
des technologies
Cisco pour votre
Centre de Contacts ?
Nous avons déployé deux Centres
de Contacts regroupant 15 positions, l'un destiné
a répondre aux demandes les plus courantes
de nos utilisateurs et l'autre dédié aux clients, qui
nous permettent de passer et de réceptionner des
appels en masse.

Gréaceauxsolutions Cisco,noussommesenmesure
de mener des actions aupres de nos intérimaires
en ouvrant rapidement un nouveau numéro. Nous
avons ainsi une réactivité beaucoup plus forte par
rapport aux éventuelles demandes du siége ou
des agences.

Nous avons également développé toutes les
statistiques des Centres de Contacts et avons
désormaisaccesauxdifférentes basesde données
quiy sontliées. Enfin, nous avons installé un sys-
téme de pop-up trés utile, qui affiche le nombre
d'appels en attente sur la ligne ou le nom de
'agence qui cherche a nous joindre.

Quels bénéfices retirez-vous
aujourd’hui de la mise en place

de ces solutions ?

Nous avons constaté une baisse significative des
colts télécoms, malgré laugmentation du nombre
de postes, et gagné en rapidité sur la maintenance.
Nous pouvons augmenter ou réduire le nombre

I
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de postes au sein d'une agence en seulement
quelgues minutes. Enfin, nous avons réellement
amélioré notre réactivité et notre efficacité a tous
les niveaux de I'entreprise.

Avez-vous des projets

de déploiement de nouvelles
fonctionnalités prochainement ?
Grace aux solutions Cisco, nous pouvons dé-
velopper de nouvelles fonctionnalités au gré
de nos besoins. Récemment, nous avons ainsi
installé un annuaire centralisé, trés utile pour les
appels inter-agences.

Nous développons également un projet complet
de visioconférence avec Cisco Unified Meeting
Place pour le partage des documents. Une fois
stabilisé, nous étendrons ce dispositif au reste
de l'entreprise. Nous réfléchissons par ailleurs a la
mise en place du «click to dial» et du flash SMS.

90 sites déployés sur 120

4 personnes seulement gérent
tout le réseau et les applicatifs métiers

Notre partenaire

Activeo se positionne comme le

groupe francais de référence dans

le conseil et la mise en ceuvre de

_ solutions de gestion de la relation

ACHIVEO ciient. Intégrateur spécialisé dans

les centres de contacts, Activeo a pour mission

de répondre aux besoins organisationnels,

fonctionnels et technologiques des entreprises

recherchant des solutions innovantes et per-

formantes. Activeo affiche de nombreuses

références dans les secteurs de la finance, de
lindustrie, des services et des télécoms.

Activeo

15, rue du 1er Mai - 92752 Nanterre cedex
Tél.: 01 47 86 17 17

Fax:01 47 86 07 01

E-mail : info@activeo.fr

www.activeo.fr
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