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1site Internet www.redal.ma
24 agences commerciales

2 Centres Service Client :

"Allo Redal" 6j/7 et “Redal
"Dépannage" 7j /7 24h/24

3 Guichets Uniques

pour nouveaux branchements
4 agences mobiles

10 engagements de service

Les bornes téléphoniques

au niveau des agences commerciales

Les bornes de consultation

au niveau des agences commerciales

173 espaces services réparti sur le périmétre
Service GAB

(BCP, BMCE, SGMA, CIH et bientdt AWB)

Service de paiement sur Internet
(Site Redal, Chaabinet, CIH en ligne, AWBnet)

Service Jiwar Mobile
(Pocket Bank, CIH Mobile, AWB Mobile,

Barid Mobile et Mobicash) J

Entreprise certifiée

Qualité
1SO 9001 version 2008
Sécurité
OHSAS 18001, version 2007

Environnement
1SO 14001, version 2004

(La station de prétraitement des eaux usées de Rabat-Téemara
et la station d'épuration de Skhirat)
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Innovations “Relations clients”
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La satisfaction Client est, pour Redal et Amendis, une valeur d'entreprise. Ainsi, afin de répondre
aux besoins de leurs clients et satisfaire leurs attentes, Redal et Amendis ont développé, durant
ces dix dernieres années, une stratégie de développement de solutions innovantes et de services,
qui place le Client au cceur de leurs preoccupations.

— Cette stratégie s’articule autour de six principes :

S'engager

Par des engagements de
service, par la certification et
le pilotage de la qualité dans
nos installations.

Comprendre
et Satisfaire

Par la Réalisation d'études
de satisfaction (barometres
de satisfaction), de sondages
d'opinion aupres de nos
clients, mise en place d'outils
d'écoute clients (enquétes
internes...) et d'enquétes
mysteres pour mesurer la
qualité du service délivrée.

Accueillir et Servir

Par la mise en place de relais
relationnels de proximité
(création et modernisation
d'agences, agences mobiles,
centres d'appels, guichets,
bornes interactives), de
politiques de traitement
des réclamations, de
canaux de communication
avec les associations

de consommateurs et
associations de quartier.

Simplifier
et Informer

Par le développement
d’'initiatives visant a simplifier
les procédures d'acces aux
services (abonnement,
facturation, compréhension
des contrats) et d'outils pour
favoriser la communication
sur le service (panneaux
d'information, SMS, lettres
d'information, site internet...)

Mobiliser et Former

Par la mise en place d’un
programme de formation
pour le personnel en contact
avec les clients (chargés

de clientele, responsables
d'agence, conducteurs) et
le développement d’'actions
specifiques pour mobiliser
le personnel et renforcer la
culture de la relation client
pour un service de qualité.

Sensibiliser
et éduquer

Par l'organisation
d'événements, expositions,
concours, la mise en place
de partenariats associatifs,
la réalisation de campagnes
de sensibilisation a une
consommation responsable
pour susciter la mobilisation
des citoyens pour
I'environnement et favoriser
I'ancrage de I'entreprise dans
la communauté.
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