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Ea T bty STy
Pour Orange,
Acticall se

met d la visio

L'opérateur teste la visiophonie
pour combler I'absence d’agences
France Télécom dans certaines
villes. Depuis décembre dernier, le
site tarbais d’Acticall s’est équipé
de la visiophonie pour répondre aux attentes d'Orange. En effet, 'opérateur a vouly,
dans les zones rurales et dans les petites villes ot il ne dispose pas d'une agence, per-
mettre 4 ses clients et prospects de souscrire 2 un contrat ou de faire évoluer un contrat
existant. Grice a des bornes installées en mairie ou au sein des bureaux de Poste, le
contact ressemble & une rencontre de visu. Ce concept est pour l'instant en test 4
Andernos-les-Bains, dans les Landes. « Orange a vraisemblablement choisi Acticall dans
la mesure o1t nous disposions déja d'une vision transverse de Uoffre», explique Damien
Mellier, directeur des sites de Tarbes et Pau d’Acticall.

Avec la visio, 'approche de la relation client s'avére différente. « Le discours devient plus
direct, ce qui renforce le sentiment de confiance. La gestuelle rend le discours moins abrupt
et supprime lanonymat», indique Damien Mellier. En interne, Acticall a dii préparer ses
agents: leur expliquer I'importance de ce dispositif dans la stratégie de convergence des
produits Orange, leur présenter I'initiative comme une avancée technologique qui va
progressivement toucher les services clients et se généraliser.

Parmi les 60 conseillers dédiés a I'activité d’Orange, cinq se sont portés volontaires pour
répondre aux appels en visiophonie. «Le fait d'étre filmé a constitué un frein aux candi-
datures. En effet, au téléphone, 'apparence ou la tenue vestimentaire n'ont pas d'impact.
Avec la visio, Uagent représente la marque», intervient Damien Mellier.

Grice A ce dispositif, Acticall se prépare a I'éventuelle arrivée de la visio dans les centres
de contacts. «Ceci permet d notre site d'étre & la pointe de la technologie et des nouveaux
développements», avoue Damien Mellier.

Pour I'instant, la borne est peu fréquentée, mais Orange prévoit une évolution favora-
ble & I'été 2008, la ville test étant une station balnéaire.

Géraldine Caillet
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MARKETING ET cOMMUNICATIONlf = DOSSIER

Toujours premier média en terme d'investissement,
le courrier de marketing direct reste un support
d'information apprécié.

Les messages
marketing gagnent

par Anne Del Pozo

Sur un marché saturé par les szs"“"a“saﬁ'?“
-» - . » . . il
opérations publicitaires, la pertinence e

et l'opportunité du contenu et lors que la volumétrie des messa-
. - ges publicitaires ne cesse d'aug-
du mode de diffusion des messages de i o SO g e
communication sont devenues plus en plus critiques sur la qualité
- s S o ; de leur relation client. Aujourd’hui
des enjeux essentiels a "Opmn"sar’o” plus que jamais, ils sont sensibles au contenu du
de la relation client. Une tendance message qui doit étre en phase avec leurs prop-
% g y - res attentes. «Conscientes de cette tendance,
a IGQUE‘”E’ les opel ations de mar ke“”.g les entreprises sont passées d'opérations de

direct n 'écf}appe”r pas. marketing direct de masse & des opérations de
marketing direct ciblées», expligue Pierre Lelard,

Directeur Marketing PitneyBowes France. «la

l ™ personnalisation du message de marketing

direct est devenu un élément essentiel pour en

améliorer l'impact», souligne de son cdté Olivier

i Guessel " g
phetis Dossier Anke Gomss Maire, Responsable Business Developmenth-
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elation client

MARKETING ET communicatioNn [l  DOSSIER

1-2-3 avril 2008
Porte de Versailles » Hall 4

Seca 2008 : pour une
relation client durable !

Observataire inconfournable du
marché, le SECA rossemble depuis

11 ans, les partenires des entreprises
qui souhaitent dynomiser leur
siratégia de Service ou dient.

Seca 2008 : 100 % business

avec prés de 12 000 décideurs en

enfreprise

® Una vifrine unique de fous les
“acleurs de | relotion dient et
de gestion des cenfres de contacs

* Des présantotions de solutions
innovantes grace oux ofeliers/debots
arimés par les exposonts

© Un programme de conférences
pléniéres inédites, en libre ccés

= Un cycle de seminaires de formation

= Des rendez-vous d'offaires
personnalisés

Avec en particolier :

® le parcours Découverte Innovations
de l'année dédié aux Solutions
Centres de Contacts IP ef Selufions
Votales

* e porcours de Visite dédié aux
Outsourcers

M- chez Unica. «A ce titre, il est important de
définir au préalable les occasions ou les événe-
ments durant lesquels il est pertinent que l'en-
treprise interviennen. Les entreprises réalisant
des opérations de marketing direct peuvent a
cet effet s'équiper de solutions {comme les logi-
ciels de gestion de la relation client) leur per-
mettant d'améliorer leur connaissance du client.
Ces outils leur fournissent une visibilité sur son
identité ainsi que sur I'historique de leurs rela-
tinne  Fllos newvent Sgalement s'appuyer sur
clients, dont I'améliora-

permet aujourd’hui de

ration, Couplées a des

isation de contenu tels

PitneyBowes, ces bases

it alors aux entreprises

s utiles a |a personnalisa-

les messages marketing.

et diffusion
ien au hasard

1&e par |'Union Francaise
s dépenses des entrepri-
iting direct en 2004 font
es technologies. Les sup-
ers (courriers et mailing)
Js de la moitié des inves-

tissements. Les budgets réservés au marketing
téléphonique enregistrent certes une progres-
sion de 7 %, mais c'est Internet qui explose avec
41 % de progression. Ce sont ainsi 500 Millions
d'euros dépensés en France en banniéres et
autres liens commerciaux sur Internet. Un chiffre
d'autant plus important s'il inclut les budgets
dédiés au e-mailing ou encore aux programmes
d'affiliations. Enfin les outils liés & la mobilité et
notamment les téléphones portables {avec l'usa-
ge des SMS et MMS) ne sauraient également
tarder a trouver leur place parmi la jungle des
techniques de diffusion de messages marketing.
Malgré leur diversité, chacun de ces canaux pré-
sente un intérét et peut étre générateur de
valeur pour le document de communication,
dans la mesure ou il est employé & bon escient.
Les communications multicanales, de plus en
plus souvent mises en ceuvre dans les entreprises,
représentent par ailleurs un véritable challenge
en terme de synchronisation. Elles permettent
en effet de planifier I'opération dans le temps,
optimisant ainsi sa réceptivité par le client visé.
«Travailler sur une approche muiticanale permet
de toucher un maximum de cibles référencéesy,
souligne Pierre Lelard. «Un méme produit peut
donc faire I'objet de plusieurs types de messa-
ges, dont le contenu sera adapté en fonction du
canal de diffusions. i

GPO N'é2 + anvier | Bviier f mars 2008
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ACTICALL RECOMPENSE PAR QUALIWEB POUR
SON EXPERTISE EN E-RELATION

Toyota France fait confiance a Acticall depuis 2002 pour la gestion de son
centre de contacts client. La récompense de ce partenariat est concrétisée
depuis février 2008 par la premiére place de Toyotdans la catégorie
automobile du Trophée Qualiweb/Stratégies 2008.

Le 13 février dernier, le service client en ligne de Toyota France était a I'affiche de laedixiem
édition des Trophées Qualiweb/Stratégies dans laoseatitomobile. Avec une note de

84,25/100, contre une moyenne nationale du secteur estimée a 51/100, le groupe est largement
en téte du secteur Automobile en matiere de traitementsaile-et de réclamations clients.

Un indice de qualité qui atteste I'efficacité evddeur de la stratégie de relation client web

mise en ceuvre par Toyota et son conseiller et prestaieticall, pour optimiser la

satisfaction et la fidélisation des clients.

Une stratégie d'action basée avant tout sur le redpdandividu
Section automobile

ler : TOYOTA (84.25 /100)
2e : RENAULT (78.25 /100)
3e: PEUGEOT (73.4 /100)

Moyenne du secteur :

51.07/100

Le résultat obtenu s'explique en partie par le positioenéne Toyota vis-a-vis de ses
clients, qui peut étre qualifié d' « anti-script ». En effet, chaque ailioelation client est
batie sur la prise en compte de l'individu et la personnalmsdtidraitement des demandes.
Toute la stratégie d'action est fondée sur un seul et unique obijectif : flactiatiset la
fidélisation du client dans une perspective d'amation continue. Les Chargés de clientele
traitent chaque réclamation dans son individualit&aetomatisation de la réponse est
proscrite.

« Depuis 2002, les équipes de Toyota France travaillent en étroite collaboration avec Acticall
pour optimiser la gestion du centre de contacts client Toyota », explique Cécilia Dessevre,
Responsable du département Relation Client de Toyota France. « Nous souhaitons que chaque
acquéreur d'un véhicule Toyota devienne un client privilégié deriguea»

Des outils de gestion de relation client a la fois petitkiet qualitatifs
Les équipes ont créé un formulaire de saisie de contégarisant une centaine de



réclamation types et intégrant un systeme d'accusé ddiogiceersonnalisé.

L'e-mail est envoyé via les sites Internet toyota.fr ou oldit.fr, par un formulaire
spécialement conc¢u pour guider clients et prospects dans leuésagq

En cas de demandes commerciales, le Chargé de cligattddds demandes clients ou
prospects, et enregistre leur profil via un outil de tracabilité développé pealBct
PROFILER. Accessibles aux concessionnaires Toyota, ces données permettert diassur
suivi clientéle et commercial pertinent.

« Chaque canal, gu'il s'agisse du téléphone, de I'e-mail ocaulrier bénéficie par ailleurs
des mémes procédures et d'un contrdle qualité tant au niveacaliqpie de Toyota. Tous
les contacts sont gérés par un logiciel unique qurassusuivi client pertinent et
individualisé », précise Cécilia Dessevre.

Notons que le canal e-mail a peu a peu détréné leieglavec une volumétrie mensuelle de
600 mails entrants en 2007, soit 15% du volume glaloaltre 12,5% de courriers et de fax.

L'e-mail, un canal de communication a traiter avee grande réactivité et une vigilance
aigue

Le canal e-mail présente de nombreux avantages potlidets et les prospects : pas de
contrainte horaire, traitement de la réponse quasi immédmteevation d'une trace écrite...
Autant de critéres de fidélisation qui expliquent la recrudescence de I'e-relation client.
Vecteur de l'image de l'entreprise, il est indigadre d'accorder a ce canal une vigilance
toute particuliere.

Le Chargé de clientele doit nécessairement étre poly\etlemaitriser le téléphone et I'outil
web, l'orthographe, la structuration de la réponse,rgopealisation du message. Il doit faire
preuve d'attention et d'esprit critique pour assurer uneatezantrdle avant envoi.

« La clef de notre succes réside avant tout dans notre politique de péedme

personnalisation de services », déclare Eric Dabancourt, Responsable Acticall de la relation
client TOYOTA.

« Si le sujet est complexe ou sensible, la réponrsamenédiatement traitée par e-mail et
complétée par un appel du Chargé de clientéle, voire du groupe Toyota, dans le cas d'un
traitement de niveau 3. Cette gestion individuelle, dont le temps de traiteengitue en
moyenne entre 1 minute 30 et 2 minutes, apporte gessés pertinentes et délivrées dans un
délai tres court. Par ailleurs, pour optimiser aximam la qualité de traitement des emails,

nos équipes s'appuient sur I'outil d'Acticall de caletde la qualité, ACTIVALUE.»

Cette récompense vient couronner une collaboration fructe¢wseprofessionnalisme déja
remarqué dans le passé.

« En 2007, Toyota France a été nommé ler en Relations Client Durable ciah®lde
l'enquéte TNS/Sofres dans le secteur automobile maistaussecteurs d'activité confondus
», souligne Cécilia Dessevre. « Ce succes illustnpdrtance que Toyota attache a la
satisfaction de ses clients et ce prix montre dlisgilication de tout le réseau des
concessionnaires. Le professionnalisme de I'équipe Contact Clients Acticall des\&engi
gue l'implication du Responsable de compte d'Adtmaimettent a tous les clients Toyota
d'étre traités de facon professionnelle et conviviale. Une convivialitést)d'ailleurs a
I'nonneur sur notre tout nouveau site clubtoyota.fr »
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Supports www.phonethik.com
Newsletter Phonethik

Acticall récompensée par Qualiweb

Le 13 février dernier, le service client en ligne de Toyota France était a I'affiche de laedixiém
édition des Trophées Qualiweb/Stratégies dans laoseatitomobile. Avec une note de

84,25/100, contre une moyenne nationale du secteur estimée a 51/100, le groupe est largement
en téte du secteur Automobile en matiere de traitements d’e-mails et deatémis clients.

Un indice de qualité qui atteste I'efficacité evideur de la stratégie de relation client web

mise en ceuvre par Toyota et son conseiller et prestaieticall, pour optimiser la

satisfaction et la fidélisation des clients.

Le résultat obtenu s’explique en partie par le positionnement de Toyota @sla-ses
clients, qui peut étre qualifié d’ « anti-script ». En effet, chaque action de relatinhest
batie sur la prise en compte de 'individu et la personnalisation du traitement des demandes
En effet, les chargés de clientele traitent chagukmation dans son individualité et
I'automatisation de la réponse est proscrite.

Les équipes ont créé un formulaire de saisie de csntatégorisant une centaine de
réclamation types et intégrant un systeme d’accusé deiggtpptsonnalisé. L’e-mail est
envoyeé via les sites Internet toyota.fr ou clubtoyota.fr, par un formulaire spéaileomcu
pour guider clients et prospects dans leurs requétes. En canaedds commerciales, le
chargé de clientéle traite les demandes clients ou pitsspéenregistre leur profil via un
outil de tracabilité développé par Acticall, PROFILER. Accessibles aux concesgsnna
Toyota, ces données permettent d’assurer un suivi cliesttetammercial pertinent.

Notons que le canal e-mail a peu a peu détroné leieguavec une volumétrie mensuelle de
600 mails entrants en 2007, soit 15% du volume global, contre 12,5% de courrieret de fa
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ContactDistance

Site web : http://www.contactdistance.ft

L’actualité économique, sociale et technologique des centres de
contacts

Le service client de Toyota distingué : Acticall au volant

Les trophéeQualiweb / Stratégies 200®&nt récompensés le service clienflagota pour sa
gestion des emails et des réclamations clientgoai& automobile). Le constructeur japonais
obtient une note de 84,25 /100 contre une moyenne de 51 dans la catégorie.

Toyota travaille depuis 2002 avActicall pour la gestion de son centre de contacts.

La stratégie choisit pakcticall et son client est basée sur la personnalisation du traitement
des demandes; ainsi toute automatisation des réponses est proscrite

Véritable centre multicanal, le service assure lgigegt le suivi des demandes email,
téléphone, fax et courrier; ce qui nécessite des chargés de clientéle polyvalents, dapables
faire preuve d’'une maitrise a la fois de la commuigozorale et écrite.
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