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L’entreprise Teleperformance est présente au Portugal
depuis 1994. Dans un modele de prestation de services
externalisés, |'entreprise met a disposition des eéquipes,
du matériel matériaux et des bureaux pour ses clients. En
outre, elle gere 1400 appartements au Portugal,
proposeés aux travailleurs venant d'autres villes ou pays et
embauchés pour travailler a Lisbonne, Porto et dans
I'Algarve, en gérant les contrats de maintenance et la
logistique des actifs, tels que les les équipements
techniques.

Avec des opérations impliquant plus de 130 utilisateurs
et 110 000 equipements, I'entreprise n'avait pas encore
trouve d'outil pour gérer cela de maniere véritablement
efficace.

Pourquoi Teleperformance achoisila
plateforme Infraspeak.

La principale motivation de Teleperformance pour choisir
Infraspeak est venue parle biais de la gestion des actifs:
la plateforme précedente ne pouvait pas repondre a
toutes les exigences. Ainsi, apres une semaine de test et
la fin du contrat avec le fournisseur précedent, la decision
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d'utiliser Infraspeak pourla gestion des opérations a eté
prise.

Ainsi, la plateforme repond aux besoins de ceux qui
pilotent 'activité en utilisant les données synthetiques et
les tableaux de bord, mais aussia ceux qui sontimpliqués
dans le quotidien de la maintenance, facilitant ainsila
routine de toutes les personnes concernees. Comme l'a
illustré Joao Fidalgo, que ce soit pourle paramétrage d’un
nouveau plan de maintenance ou des simples
modifications a effectuer, un processus qui prendrait un
mois sur la plateforme précedente, prend dorénavant
deux jours avec Infraspeak.

Concernant la gestion des stocks de l'entreprise, quelque
chose de similaire s'est produit : surl'ancienne

Infraspeak est congue pour ceux qui utilisent
vraiment la plateforme : les techniciens, les
professionnels de nettoyage, pas seulement pour
les managers.

— JoaoFidalgo, Hard Facilities Maintenance Lead




plateforme, le processus durait deux mois, impliquant
méme |'utilisation de feuilles de calcul Excel. Avec
Infraspeak, tout a éte enregistre en trois semaines.
Désormais, le stock est enligne, actualisable et toutes les
modifications sont enregistrées. End'autres termes: tous
les processus se déroulent de maniere optimisee,
economisant ainsi du temps.

Joao Fidalgo met eégalement en avant la facilite
d'utilisation de la plateforme, son adéquation avec ses
opeérations et sontemps deréponse. De plus, il souligne la
valeur de l'équipe Infraspeak impliguée dans le processus
d'implémentation, ce qui demontre un engagement
important de l'entreprise envers ses clients.

Comments'estderoulee
'implémentation

L'expéerience avec I'implémentation a ete tres positive.
Joao Fidalgo, aremarque le professionnalisme
d'Infraspeak a prendre en main tout le processus de
maniere rapide et efficace.
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L'expérience du Chef de Projet désigné pour cet
accompagnement a également eté essentielle pour
trouver les meilleures solutions - pour une opération aussi
specifiqgue que celle de Teleperformance - des solutions
apportées alafoisauxmanagers de |'entreprise et aux
autres personnes impliquées dans tous les processus.

La migration des données de 'ancienne plateforme a eu
lieu enune nuit, avec 'aide de trois personnes du cote
Infraspeak. Et Joao Fidalgo souligne qu'avec d'autres
entreprises, il aurait di probablement le faire seul. De
plus, dansle cadre del'integration,ilarecutoutle support

necessaire.

La plateforme facilite beaucoup notre vie chaque
jour. Mais ce sont les personnes quifontla
plateforme. Et pour moi, le plus grand avantage
d'Infraspeak sont les personnes impliquées dans
ce travail.

— JoaoFidalgo, Hard Facilities Maintenance Lead




Commentles utilisateurs se sont
adaptes acette nouvelle
plateforme

L'expression dubesoind'utiliser Infraspeak est venue
destechniciens de Téleperrformance eux-mémes.
Avec l'implémentation de la plateforme, ils ont
commence a enregistrerles observations surle terrain,
leur permettant ainsid'ouvrirdes tickets pourles
dommages constatés dansles batiments.

L'application est trés intuitive et ne laisse
aucune place al'incertitude.

— Joao Fidalgo, Hard Facilities Maintenance
Lead

Dansles opérationslogistiques, I'equipe devait
enregistrer chague mouvement, unparun - que ce soit
50ub0.
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Avec |'utilisation d'Infraspeak, il est maintenant
possible de faire I'enregistrement de l'inventaire et
du stock de maniere beaucoup plus rapide. Avec
ce support, il a eté possible de réduire les efforts
administratifs et de lesréaffecter au travail
opérationnel de lalogistique.

Dans la gestion des appartements, tous les tickets
étaient géenerés surpapierlorsqu'unun dommage
aunrobinet etaitidentifie dansle batiment, le
formulaire était rempli a la main, puis remis au
manager pour qu'il signe cette demande, le
technicien se rendait ensuite chezle fournisseur
pour chercherunnouveaurobinet et, seulement
apres ces formalités, ilretournait a l'appartement
pour effectuerle remplacement. Enréalisant ce
processus avec Infraspeak, la demande et
I'approbation se font enligne, avec envoidela
commande directement au fournisseur. Avec ce
changement, Teleperformance aréussia doubler
le nombre de tickets résolus parjour.

Quels sontlesresultats obtenus
avec |'utilisationd'Infraspeak ?

Face atoutesles améliorations déja présentées,
Joao Fidalgo met enavant un point essentiel de
changement dans ses opeérations : larapiditée dela
communication.

Ce changement, facilité parl'utilisation
quotidienne d'Infraspeak, contribue a éviter de
nombreux problemes, cartous les tickets sont
enregistrés et classés par priorités.

De plus, I'expert souligne gqu'avec une plus grande




célérite dans les opérations - en particulierdans la
logistique - il a éte possible de réduire le temps de
main-d'ceuvre et, par consequent, les couts.

Enraison de ces changements,iln‘est plus
necessaire de travailler avec des fournisseurs
externes, concentrant le travail uniguement sur
I'équipe interne, composée de 12 personnes.

Cette equipe est actuellementresponsable des
opéerations, de lagestiondel'entrepdt, dela
gestion des questions administratives et de toutes
les autres activités connexes. Lareduction totale a
ete de 10 professionnels externalises, ainsi que
des voitures qui étaient utilisées dans lalogistique
et quine sont plus nécessaires. Dans les
appartements, I'entreprise a considérablement
reduit les déplacements des techniciens, ce quia
également euunimpact positif.

Un meilleure gestion des stocks et du mateériel a
égalementunimpact direct surles comptes.

Joao Fidalgo souligne également I'autonomie de
I'équipe comme une valeur ajoutée de l'utilisation
d'Infraspeak. Auparavant, il devait étre present
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dans de nombreux processus quirendaientle
travail encore plus épuisant. Deésormais, I'équipe
dispose de ressources suffisantes pourresoudre
les problemes.

Teleperformance utilise également I'Infraspeak
Network dans la gestion des fournisseurs pourles
appartements et prévoit de commencer al'utiliser
danslalogistique. Joao Fidalgo affirme que cette
fonctionnalité a contribué a économiser des couts
des batiments, carles techniciensintérimaires
n'‘ont pas besoin d'ouvrir directement les
demandes, qui sont ouvertes par les personnes
affectees aux appartements, économisant ainsi
surleslicences.

Pourles prochaines étapes pour ce partenariat,
Joao Fidalgo espere finaliserl'intégration de tous
les appartements, en ajoutant plus d'informations
aux enregistrements, telles que des détails surles
meubles et les equipements, les contrats etles
routines de nettoyage.

L'expert espere egalementintégrerla sécurite
avec Infraspeak pour gérerles

inspections et les demandes de maintenance a
partirde la plateforme.

Ainsi, |'objectif est de créerunplande
maintenance avec des inspections mensuelles,
générant une checklist avec les besoins de
correctif pour chague batiment.

Interrogé surles conseils qu'ildonnerait a d'autres
entreprises envisageant d'utiliser Infraspeak, Joao
Fidalgo repond:

Premierement, regardons les grands

avantages : la facilité de la plateforme, son
adéquation avec les opérations, saréactivité
etles personnes - I'engagement del'équipe
Infraspeak envers ses clients.
Teleperformance est présente dans le monde
entier, et en ce moment nous avons des
eéquipes grecque et espagnole qui quise
renseignent sur notre fonctionnement,
essaient de comprendre, comment nous
parvenons a tout controler et a partager les
données sirapidement.

— Joao Fidalgo, Hard Facilities Maintenance
Lead



Intelligent Maintenance Starts Here.

Parlezal'un de nos spécialistes et découvrezcomment
Infraspeak peut rendre vos opéerations reellement
intelligentes, connectées et collaboratives.

Parlezal’'un de nos specialistes
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https://infraspeak.com/fr/demo
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