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Les premiers instituts
de panels en 2007*

La Maison du Test ()

T
| ;!

Les instituts de terrain™®

-13%

| 4241 4299 100
Groupe GfK France 59 220 63 Catherine Delannoy & Associés 3750 3100 +21,0 % 60
Ifop France 5168 17 Acticall 3500 2500 +40,0 % 100
Cegma Topo/Présence 2456 16 Le Terrain 3400 3400 0% 100
CSA 2040 6 Callson 2700 2 000 +35,0% 100
BVA 1800 3 Leyhausen International 2289 1918 +19,3% 100
A+A 1600 10 Services France
Groupe Test-LH2 1465 5 Tous Terrains Associés () 2030 1934 +50% 100
Eurosyn 1% 75 Carniel Marketing 1950 2250 —13,3‘:{» 80
als &0 5% Stas Marketing () 1729 1419 +21,8 f’ 100
LK o i Consumed Research 1500 1550 -32% 100

* Ne concerne que les instituts ayant renseigné l'item “Panel”.

* Ayant répondu a Y'enquéte et dont plus de 50 % de lactivité concerne le terrain des études.

matiere avec I'arrivée de Reason Why fin 2006 et
«d’une démarche commerciale proactive», souligne Marc-
Antoine Jacoud, BVA Institutionnel (+ 20 %) et BVA
Télécom Multimédia (+ 15 %).

De son coté, Cohesium Etudes & Conseil a intégré
Beauty & Business, une société de panels de vente de
cosmétiques et parfums en duty free, et a racheté
Motivaction, Marketing Office et Cebos (un labora-
toire de recherche élaborant des modeles statistiques).
«Notre chiffre d’affaires a progressé de plus de 83 % en
2007. A périmétre comparable, notre croissance organique est
de 30 %. Notre ambition est de nous classer dans les quinze
premiéres sociétés d études a Uhorizon 2010-2011. Ou avant,
en fonction des opportunités », indique Philippe Plantier,
président de Cohesium Etudes & Conseil. Enov
Research a, lui, intégré 'Institut Fournier et Data
Nova, ce qui explique sa progression 4 20 %. Le
groupe Test a participé au rachat d’Eole, aux cdtés des
salariés de cette société. Et OpinionWay a intégré
Ballester. «Avec Ballester, notre progression a été de 50 %.

@ Cl6ture au 30/09. @) Fait partie du Groupe MAP.

A périmétre constant, elle est de 45 %. Nous avons eu une
tres belle année 2007. Nous avons lancé et développé de
nowvelles activités: le quali international, le luxe, Uopinion,
la communication financiere, grdce au rachat du fonds TLB.
Pour 2008, nous maintenons un objectif de croissance éleve,
autour de 30 %, et nous lancerons de nowvelles activités,
comme Uinterne et la relation client», explique Hugues
Cazeneuve, président d’OpinionWay.

A noter qu’a l'inverse du mouvement, INit Satisfac-
tion, qui avait rejoint le groupe MAP en 2006, a repris
son indépendance en 2007 et affiche une progression
de 10 %, ce qui souligne I'intérét toujours porté aux
études de satisfaction. Chez Ipsos, I'activité Loyalty a
d’ailleurs également connu en France une progres-
sion a deux chiffres.

Selon Syntec Etudes Marketing et Opinion, les études
qualitatives et les études quantitatives se sont aussi
bien comportées les unes que les autres. On vient de
le voir, la progression des activités quali, et notamment
du quali international, n’est pas pour rien dans la .
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Participer a un salon professionnel permet de rencontrer des clients
et des prospects. Mais certaines entreprises les boudent, jugeant
cet investissement non rentable.

Peut-on faire [Impasse sur un

Matthieu Bouin, directeur marketing de \Webhelp

Impensable, pour le centre d’appels Webhelp, de ne

pas étre présent sur le Seca, la grand-messe annuelle
du secteur du télémarketing. Avec pas loin de 40 m?,
Webhelp profite de ces trois jours en avril pour accueillir
clients et prospects. « Les salons représentent un point
de contact supplémentaire avec notre clientéle, a coté
d’événements
plus personnels
tels que des dé-
jeuners ou des
entretiens en
face-a-face

Etre présent sur avee les com-
un salon permet Sliquo Mat.

d’étre visible thieu Bouin,

qui se souvient
du cocktail improvisé I’année dernigre sur le Seca durant
deux heures. Les clients étaient nombreux sur notre
stand et nous avons ouvert quelques bouteilles. Ce mo-
ment de convivialité est rare et précieux. » Pour le direc-
teur marketing, les prises de contact sur un salon abou-
tissant & un contrat sont réelles. « Nous travaillons sur
des volumes d'affaires tellement importants qu’avec un
ou deux contrats. nous rentabilisons I'investissement
d’un tel événement. »
Enfin, pour Webhelp, participer 4 un salon permet aussi de
rencontrer des partenaires techniques, des fournisseurs de
matériel et méme d’échanger avec différents concurrents sur
I'évolution du marché.

webhelp en bref *,  Etsi Webhelp n’entend pas rater le rendez-vous annuel que
i représente le Seca, la société souhaite aussi étre présente sur
Webhelp est un opérateur de céntres d'appels orienté off-shore. 5 des salons professionnels plus “verticaux”. « Cette fois-ci, il
It compte 3000 positions & V'étranger (six centres dappels 8 Rabat . = s'agit d’étre visibles sur des marchés que nous souhaitons
et un & Fés au Maroc, deux centres partenaires 4 Bucarestet Galati ~ conqueérir: » Ainsi, la société participe depuis deux ans a Top
en Roumanig). En France, Webhelp dispose de deux centres :  Résa, salon dédié au tourisme, ou encore au salon de la
d'appels. Créée en juin 2000, la société a réalisé un chiffre d'affaires  ~ vente & distance. En tout, Webhelp est présent sur cing sa-
de 90 millions d'euros en 2007 lons chaque année. Un colt qui représente environ 15 a

20 % de son budget marketing. il
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salon professionnel?

Arnaud de Lacoste, dg en charge du commerce et du marketing dActicall

Depuis deux ans, Acticall, société spécialisée dans
les centres d’appels, est absente de tout salon pro-
fessionnel, méme du plus important: le Seca. « Nous
avons déja participé a des salons sans avoir eu de retours
significatifs », assure Arnaud de Lacoste, qui explique
que ces événements demandent un budget de plusieurs
dizaines de milliers d’euros, ce qui rend difficile le retour
sur investissement. « Sur le dernier salon oi1 Acticall était
présent, j’ai passé 90 % de mon temps a étre démarché
par des prestataires plutét que par des personnes en
recherche de nos solutions. Or, si je participe a un tel
événement, c’est pour vendre et non pour acheter ou
recueillir des CV'!» Pour le directeur général, l'autre
probléme rencontré lors de salons est I'impossibilité de
choisir ses interlocuteurs: on y rencontre aussi bien des
PME que des gros-
ses sociétés. Voila
pourquoi Arnaud
de Lacoste a décidé
de se concentrer
sur des événements

réalisés en interne. A Condltlon d’inViT_er
« Je préfére organi- IeS prOSpeCtS

ser six petits déjeu-

ners par an avec é deS rendeZ—VOUS
15 ou 20 prospects pel‘SOﬂnels

a qui je peux faire
passer mon mes-
sage plus sereinement que sur un salon. Sans compter
que je n’ai pas de concurrents présents dans la méme
piece!» Acticall orchestre aussi des ateliers de travail
sur des problématiques nouvelles, comme la visiocon-
férence. Reste que cette société, 'une des principales
de son marché, bénéficie d'une notoriété qui lui permet
d’étre absente des salons professionnels. La seule chose
qui pourrait faire changer d’avis Arnaud de Lacoste est la
présence de tous les acteurs de son secteur sur un méme
événement. « Dans ce cas, nous serions bien obligés de
suivre le mouvement.» M Débat mené par Laurent Bailliard

Acticall en bref

Créée en 1996 par trois étudiants ’HEC dont Amaud de Lacoste,
Acticall s'est spécialisée dans le traitement des appels télépnoniques
pour les grands comptes. La société a réalisé en 2007 un chiffre
d'affaires de 74 millions d'euros et emploie 2300 salariés.

Elle dispose de 10 centres d'appels, dont un centre off-shore

au Maroc et 9 centres en France métropolitaine.
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=z Acticall va quitter Vineuil pour le parc A 10 a page

|

[E Lire aussi

« Le département attire de nouveaux
centres d'appels

« Un recrutement surtout féminin

C'est le plus ancien et le plus important des
centres d'appels en Loir-et-Cher. Né sous
I'enseigne du groupe de services informatiques
Sligos dans les années soixante-dix (aujourd'hui
Atos) repris ensuite par Vitalicom, il se trouve désormais intégré au groupe Acticall (neuf

unités en France).

Toujours implanté sur son site originel & Vineuil, 'établissement se prépare a déménager : une
opération complexe car sa principale activité concerne tous les services a distance liés a la
possession d'une carte bancaire : déclarations de pertes, mise en opposition, demandes de
renseignements, de renouvellement, et aussi demandes d'autorisation émises par les
commercants pour dépassement de plafond autorisé. Cette prestation est assurée 24 heures
sur 24 et sept jours sur sept. « Depuis trente ans, nous n‘avons jamais éteint les lumiéres »
résume Olivier Prince, directeur monétique.

Acticall Vineuil assure également le service clients d'un grand opérateur de téléphonie mobile
(gestion des abonnements, changements de forfaits, réclamations etc.).

Les futurs locaux vont s'édifier sur le parc A 10 (dans le secteur de la polyclinique). Le
batiment, livrable au printemps 2009, offrira 2.800 metres carrés de planchers sur deux niveaux,
pouvant accueillir dans de meilleures conditions les 360 salariés. « L'endroit sera plus
facilement accessible pour nos clients dont les centres de décision se trouvent en région
parisienne », souligne Olivier Prince.

Les réactions des internautes

Soyez le premier a réagir

Réagir a cet article

Vous souhaitez réagir a l'actualité ou a un article de la Nouvelle République... Ecrivez-
nous ! Votre message sera transmis a la rédaction.

En 'envoyant, vous acceptez, sans autre forme d'autorisation, que ce message soit, en
partie ou totalement publié sur www.lanouvellerepublique.fr ou dans I'édition papier de La
Nouvelle République.

Votre pseudo sera utilisé sur le net  (vous pouvez inscrire dans cette case vos noms
et prénoms, si vous souhaitez que ceux-ci apparaissent sur notre site). En cas de
publication dans I'édition papier, vos nom, prénom et commune de résidence
seront indiqués . Sivous ne le souhaitez pas, merci de le signaler, seuls vos initiales,
votre commune et/ou votre département seront indiqués.

Votre réaction

Message * : 1

Vos coordonnées :

Pseudo * :l:]
Email * ;|
Nom *:| |
Prénom * : |
| Ville*:| |

Code postal * :

Téléphone * :
(*) : champs obligatoires - Votre email ne sera pas diffusé sur le site

poooono |

La Nouvelle République ne publiera pas les messages a caractére insultant,

raciste, pornographique ou diffamatoire, ainsi que les messages anonymes.
Informatique et liberté : en application de l'article L27 de la loi du 6 janvier 1978, les
informations demandées sur ce service sont indispensables au traitement de votre participation.
Vous avez un droit d'accés et de rectification aux informations vous concernant. Pour I'exercer,
envoyez un courrier 8 NR Multimédia — 232, avenue de Grammont - BP 51225 — 37012 Tours
cedex 1. Vous pouvez étre amenés a recevoir par notre intermédiaire d'autres offres

Jeudi 22 mai 2008

Edition du 22/05/2008

- Informations générales
her
Indre
Indre-et-Loire

Loir-et-Cher
Actualité Départementale
« Faits De Société

« Blois Et Son Agglomération
* Blois Arrondissement
* Romorantin

* Venddme
Deux-Sevres
Vienne
| [ ARCHIVES NR (depuis 2002) | (& Chercﬁ“er"'-l

>> Réagir a l'actualité

Articles les plus lus

« L'autopsie confirme la thése d'un geste désespéré

« Cinqg blessés dans une collision

« Cannabis : telle mére, tel fils

« Deux appels a témoin

« Le département attire de nouveaux centres d'appels

Sur le BLOG de la REDACTION
http://blog.lancuvellere publigue.fr
« Dix jours sans écran
« La féte des meres et vous
« La voyance, y croire ou pas
« La CNIL s'inquiete des réseaux sociaux

@ L'info sur TV Tours
tous les jours
le journal de 18h30

Inscription News Letter
Entrez votre Email :

commerciales.

Si vous ne le souhaitez pas, il vous suffit de cocher la case ci-contre : ]

—

© Copyright La Nouvelle République 2008

Page 1/1

Jeudi 22 mai 2008

ACTICALL



Source : Nouvelle République du Centre (Loir-et-Cher) (La)

la Nou veue Date : 22/05/2008

- - Fichier : 358769710.pdf
@ Rép“hllque Copyright : Nouvelle République du Centre (Loir-et-Cher)

o (La)

http://193.164.12.150/PigeWeb/2008/5/22/41000/40188/HTML/358769710.htm

0 O O O

[ERININENE NN

I T T T T T I T T T T I T T I T T T IO T T T T T T OITIOTINT T

Acticall va quitter Vineuil pour le parc A 10

C'est le plus ancien et le plus important des esntfappels en Loir-et-Cher.éMous
I'enseigne du groupe de services informatiquesoSligans les a#éas soixantadix
(aujourd'hui Atos) repris ensuite par Vitalicom,s# trouve ésormais inégré au group
Acticall (neuf unies en France). Toujours impl&nsur son site origingl Vineuil,
I'établissement se @pare a déménager : une a@ation complexe car sa principale acgé
concerne tous les servicadistance ks ala possession d'une carte bancairéclatation:
de pertes, mise en opposition, demandes de reesedgs, de renouvellement, et a
demandes d'autorisatiémises par les commgmts pour épassement de plafo
autori®. Cette prestation est aséeir24 heures sur 24 et sept jours sur sept. « C
trente ans, nous n'avons jaméiEnt les luméres » ésume Olivier Prince, directe
mongtique. Acticall Vineuil assurégalement le service clients d'un grandérageur d
téléphonie mobile (gestion des abonnements, changerdenfsrfaits, éclamations etc.
Les futurs locaux vont &lifier sur le parc A 10 (dans le secteur de la goligue). Le
batiment, livrable au printemps 2009, offrira 2.806tras carés de planchers sur de
niveaux, pouvant accueillir dans de meilleures @@ les 360 salads. « L'endroit sel
plus facilement accessible pour nos clients dontclstres de dtision se trouvent ¢
région parisienne, souligne Olivier Prince.
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Acticall déménage
sur le parc A 10 a Blois

Le centre d’appel blésois du groupe
Acticall (ex-Sligos, ex-Atos), qui
compte 323 positions, va déménager.
Installée aujourd’hui a Vineuil, la plate-
forme spécialisée dans la gestion des
services a distance liés a I'utilisation
de cartes bancaires (déclarations de
perte, oppositions, renouvellements)

va en effet rejoindre un batiment de
2 800 m? a construire sur le parc A10
d#Blois, a proximité de la Polyclinique.
Ces locaux devraient étre livrés au prin-
temps 2009. La plate-forme exploi-
tée 24/24h, 7 jours sur 7, a également
pour client un grand opérateur de télé-
phonie mobile pour lequel elle assure
la gestion du service client.

Acticall, qui revendique la troisieme
place sur le marché de la gestion de
la relation clientele, exploite neuf cen-
tres de contact en France et une plate-
forme off shore au Maroc.
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En Contact N°43

Normes et Labels

dans les centres d’appels

Désireuses de faire progresser leur organisation interne ou externe de
service clients, de plus en plus d'entreprises, aprés avoir investi dans
les outils et les process, choisissent désormais de faire certifier leur
relation client : soit pour satisfaire des demandes de donneurs d'ordre,
soit pour « tirer » leur organisation vers plus d’efficacité et de qualité.
A quelles normes recourir ? Quels sont le temps et le budget a prévoir
pour un tel chantier, quels bénéfices en espérer ?

En Contact vous propose ce mois-ci un benchmark des normes et
labels existants et le témoignage d'intervenants ou de dirigeants qui
ont vécu l'expérience.

1_ Respect d’un référentiel
2_ Référence par rapport au milieu professionnel
3_ Réassurance et confiance pour le client et pour les collaborateurs

4_ Amélioration en permanence et reconnaissance de la qualité

5 Relations plus transparentes entre les clients et 'interne

6_ Professionnalisation du secteur

7_Validation des bonnes pratiques

P
¢ 1
Classement par rapport a leur impact " Label
%\]” TGS i
WAG e
138 ros ] sl

Hors concours

Norme Internationale

Principe
La riorme COPC 2000 =5
I ne de gestior

une norme st

nalion pour

= réduire les cofits 1iés & la prestation d'un excellent service;
« rehausser la satisfaction de la clientéle en offrant un service et une qualité superieurs;
= gocroitre les revenus

Elu service client

1/5
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En Contact N°43

Certification ISO 9001, version 2000 Norme NF X50-798, certification NF 345

Sepyic*
VERSION 2000

Principe Principe

La certification AFAQ IS0 3001 est un label qualité qui La norme concerne les centres de relation client dont certai-
s'adresse aux entreprises et organismes de tous secteurs et nes caractéristiques ont été certifiées : accueil, informations

Ce toutes tail donneéss aux clients, qualificaticn du personnel...

Cette certification n'est pas spécifique aux métiers des cen- Bénéfices Possibles

tres d'appels.
EP idem ISO 9001

Bénéfices Possibles Quelques critéres étudiés

Nouvel elan dans la relation client 1 Décroché

Démarche favorisant le développement de 1'organisation en Le client accéde au serviez du centre de relation client au maximum

général. dans un délai de 20 secondes (éguivalent & 5 sonneries),

= z : 4 . 2 Mise en relation

La certification AFAQ vient ensuite dérmontrer |’ efficacité et Le client est pris en charge dans un délai inférieur ou égal a 1 mi-

conforter l'image, en garantissant la qualité des processus : rtir du choix de parler 3 un téléconseiller, Sinon, lui proposer

mis en place et leur évolution. Elle place l'entreprise dans d'attendre ou de rappeler

une logique de progrés permanent qui continuera 4 s'ap- 3 Accés au service par SVI

pliquer et d se développer une fois la certification chienue la durée de navigation sur le SVI de préqualification deit 8tre infé-

L2 ; 3 ST ey e i rieure & inute d'écoute intégral

Dans ce contexte, 'a valeur de la certification AFAQ est une isure & une minute d'écoute intégrale

garantie aux yeux des clients, qu'ils scient donneurs d'erdres 4 Réponse en difféere . ; :

ou grand public. Le client obtient une réponse & son fax, e-mail, courries, SMS (...) dans
) un délai fixé parle CAL.

Un outil de cohésion 5 Accueil du client

- . : ! —— Lo client es eilli ] seill i

La certification AFAQ, est avant tout un projet collectif en- Le client est accueilli par un téléconsedller qui:

gageant ensemble des acteurs de: ' entrapyi faire * repand de fagon claire et compréhensile, .

€38 N R e i RS ot ‘alr': » respecte au minimum une lormule d'accueil défnie en fonction du

progresser l'organisation du travail et les rapports profes- service

sionnels, Cette démarclic, mobilisatrice pour le personnel et ; ,

i 2 _ ; 4 s 6 Aide a la formulation
validée par AFAQ AFNOR Certification, peut se révéler un for- Le téléconseiller aide |2 client 2 formuler sa dermands (reformulation,
midable cutil de cohésion pour l'entreprise,L'écoute active et par exemple)

1a disponibilité des auditey rmettent des échanges cons- 2

a disp d auditeurs permettent de s_é “hanges cons 7 Réponse adéqiiate
tructifs avec les collaberateurs de I’ entreprise tout au long Le client ontient auprés du
de la démarche. demande dans le cas ol

téléconseiller une ré
ci correspond 3 son

adaptée a sa
‘e de seTvice.

i i 3 8 Mise en attente
Un des certificateurs les plus reconnus au plan international Le téléconseiller annonce clairernent au client, le cas échéant, la mise

en attente précédant la réponses
ol mgIl?Flces ' 3 2l g Aide i la formulation en différé
Démarche qualité globale pour toute I'sntreprise, non spédi- Le CRG fournit les éléments nécessaires au client pour formuler sz
figue au service client ? demande. Les cas concernés dojvent étre listés par le CRC.

Plus de 60 000 sites certifiés dans 90 pays 10 Synthése du contact

e Le CRC synthétise systématiquement les termes de la demande ou de
QU.EI ques certifiés l'échange et précise la suite donnée ou 3 donner,
e ; 7 R 11 Conclusion du contact

Webhelp est certifié IS0 9001, version 2000 Le télfconseiller synthétise el valide systématiquement la compré-
hension réciproque des termes de l'entretien,
12 Prise de congé
Le téléconseiller : o )
* assure une prise de cangé courtoise avec au minimum une formule

13 Formule de politesse
Le CRC utilise une prize de congé courtoise.

Quelques certifiés

Intracall / Webhelp / EOS Contact Center / Acticall /
Bouygues Télécom / Aviva...
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OUTILS

& TECHNIQUES

Label de Responsabilité Sociale pour
les centres de relations clients

LABEL

eONSAg,
a‘:,o:wg@

LAFRC (Association Frangaise des centras de Relation Clients)
et le SP2C (Syndica nel des Centres dé Contacts)
encourages iin 2004 par Jean Louis BORLOO, 3 l'épogue Mi-
nistre de I'emploi, ont décidé de créer le « LES = enl concerta-
don avec les organisations syndicales

Attribution

C'est au cabinet Emst & Young qui & été confié I'élaboratien
du Label et les audits des sociétés candidates a son obten-
tion.

Les items abordés par le «Label»

Emst & Young avec I'aide de
fini, pour chacune des 2 calég

essionnels du secteur a dé-
; te sovielés

« Clients,

« Centres de Contacts Intégrés

* Outsourceurs),

les critéres d'éligibilité qu label. Ils portent sur des pratiques
d'achat responsables pour les Clients, sur des pratiques so-
ciales éthiques (conditions de travail, farmaton...) pour les
Outsourceurs et les Centres de Contacts Intégres.

Les aes

* Plus de transparence entro la relation consommateur —cen-
tre de relation client

* Relation clients - prestataires plus confiante et plus dura-
ble

 Meilleure reconnaissance par les salariés des bunnes prati-
quesen matiére sociale

« Augmente l'intérét des fiiiéres métiers

* Renforee la qualité des services proposés par les entreprises
du secteur.

Quelques certifiés

Sitel / Intracall / Armatis / EDF Service client / Canal+ Dis-
tribution / Carglass / Veolia Eaux Sud Est...

e
A\
AR\

BELANMER

Principe

» Ce sont les consommateurs qui élisent le service client de
I'année

» 5 secteurs d'activités différents

» 5 3 16 critéres testés par les clients mysléres recrutés par
1'lfop

» 4 semaines de tests

» 160 tests par entreprise (100 appel
ou contacts Internet, 11 courriers)

Critéres de base

Les 8 principes de base auxquels les centres de RC doivent
répondre avec efficacité

éphoniquies, 43 mails

1_Reconnaissance - visibilité

2 Accessibililé et réactivité
3 Réceptibilité

4_ Objectivité

5_ Responsabilité
&_Personnalisation

7. Proactivité

§ Convivialité

Les lauréats

Vente a distance Fournisseur d’électricité

généraliste et de gaz
Po\EO

BOUTIQUE '

Agence de vayage Opérateur de téléphone
en ligne mobile
lastminute.com
orange’
Cosmeétique
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Tableau récapitulatif
Norme/Label | Date de Création Créé par Organisme attributeur

E q . 2000 AFAQ-AFNOR AFAQ-AFNOR

2004 AFAQ-AFNOR AFAQ-AFNOR

Seqyich

Sy, e
2006 AFRC / le §P2C Emst/Young

2007 Viseo conseil Viseo conseil et [FOP

Interview de Charles-Emmanuel Berc,
PDG d’Eos Contact Center

«L'ensemble du personnel est désormais responsable de la qualité.»

Avec des clients tels que le Ministére de I'Ecologie, du Développement et de '’Aménagement
Durables, Gaz de France ou encore la Croix Rouge, Eos Contact Center ne peut pas se per-
metire de « lésiner » sur la qualité de sa prestation. Le centre de contacts a donc ajusté ses
standards & la marque NF Service... Son PDG Charles Emmanuel Berc nous raconte la genése
et le suivi du projet.

Pourquoi avoir demandé a obtenir la marque NF Service ? a passé trois jours dans nos iocaux. La premiere joumeée a
11 v a trés peu de référents en qualilé sur ce marché: la  été consacrée 3 nog process internes (RH, production..) et a
NF - centre de relation client en fai rte (voir  1'étude de nos mesures et indicateurs.
natre tableau}, Or, nous voulions ftre évalués & partir de  Aprés avoir decortique vos chiffres et fait leurs calculs, ils se
critéres objectifs et certifiés par un organi indépandant  lancent cans I'observation de votre service client. Ils posent
ot impartial, ce qui est le cas de 'AFAQ AFNOR. Nous avons  des questions a tous les employés sur la méthodologie, les
done perté notre choix sur celle-cl et obtenu |z certification  objectifs donnés ainsi que les conditions de travail.
NF Service Centre de relation client le 14 décembre 2007: La mise en place de la certification nécessite d'ailleurs une
réorganisation de l'entreprise d tous les niveaux car lz norme
Est-il facile de l'obtenir ? Comment cela s'est-il passé pour a un impact direct sur les dimensionnements; les suivis de
Eos Contact Center ? fermation ou encere les validations au sein de celle-ci.
La norme n'a que deux ans d'dge, mais elle est déjz bien Par ailleurs, la norme n'est pas quelque chose d'zcquis
connue des donneurs d'ordre et identifiée comme une ad vitam aetermam. Les experts Afag Afnor Certification
garantie de qualité indiscutable. Elle n'est donc pas si facile  contrdlent régulidrement que les conditions de la certification
a obtenir. La démarche peut prendre entre 6 et 1 sont toujours remplies, par des audits documentaires {on leur
selon que l'entreprise est déja préte ou doit s'y pré transmet I'ensemble de nos tableaux de bord mensuels et le
est done recommandé de faire appel 3 un consultant pour  suivi de nes actions correctives) et in situ (le prochain audit
monter le dossier Mous avons chois! de nous approprier  est d'ores et ddja programmé pour 'automne).
réellement le dossier en interne, tout en &tant accompagnés
par un consultant externe a hauteur de 2 jours par mois en  Finalement qu'est ce que la norme a changé dans le
moeyenne sur les'six mois qu'a dure le montage ¢u dossier, Sa quotidien de votre enmeprise ”
connaissance de la norme et le recul qu'il nous a apportés  Sa mise en place implique de se positionner en permanence,
nous ont menés vers un véritable travail de fond et un gain et & tous les niveaux, avec le regard d'un client utilisant nos
de temps. Nous partions d'unie base trés solide mais avons  services, Chaque collaborateur peut denc a tout moment
amélioré beaucoup de nos procédures. comprendre sa part de responsabilité dans la qualité et
Le cout global pour nous a été de 'ordre de 5000 € pour dispose de toutes les consignes qui lul permertrent de

l'inscription et 15 000 € pour 'accompagnement. progresser dans ce sens. Auparavant, les questions relatives
au service client étaient plutét percues comme le travatl du
Concrétement, comment procédent-ils ? Responsable Qualité

La premiére tape est constitués parune étude de recevabilité

du dossier par I'Afaq Afnor. Fuis lors de 1'audit teur G ‘
! sier p q s lors de l'audit, un auditeur Propos recueillis par Florence Gaillard
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2007 a vu la création d'un prix indépendant, qui récompense
les meilleurs services clients des entreprises et distingue les
bonnes pratiques des lauréats. Son nom : Elu Service Client
de 1'Année. Ludovic Nodier, son fondateur, nous raconte
I'évolution de ce label qu'il souhaiterait voir devenir LA
référence incontournable dans quelques années...

En Contact : Comment « Elu Service Client de "Année » évalue
le service client des entreprises ?

Ludovic Nodier : EluService Client de 1'Année est une opération
d'évaluation rigoureuse qui vise 2 mesurer la qualité du service
client des entreprises et 4 mettre en valeur les meilleures
pratiques. Treis canaux de contact sont jugés su sein de chaque
entreprise : le support papier, la plate-forme téléphonique et le
site Web.

A partir de critéres cbjectifs, tels gue lz réceptivité, la convivialité
la reconnaissance ou la réactivité, les entreprises sont testées
pendant quatrs semaines par des clients mystéres, qui sont, en
fait, des experts indépendants de I''FOF, Les tests concernent
aussi bier. lz prise d'information que la procédure d'achat et les
réclamations, soit toutes les phases du service clisnt.

Un critére non respecté est noté 0 ; i est partiellement respecté,
I'entreprize gagne un peoint ; si tout est pour le mieux, elle obtient
ses-deux points.

EC : Mais pourquoi les entreprises voudraient-elles étre
soumises a ce genre d’évaluation ?

LD : C'est vrai que l'inscription au concours cofite 5000 eures et
que nos experts ne font pas de cadean | Mais la manifestation «
Elu Service Client de I'Année » offre plusieurs avantages & ceux
quiy participent,

Ceux qui ont un service clien: déja performant peuvent espérer
gagner le prix el se servir de notre label comme une référence
dans leur campagne de communication et de publicité.

Quant aux participants gui ne sauraient s'auto-évaluer, nous
lettr remettons, apres les quatre semaines de tests, les résultats
de notre enguéte. Ils obtiennent ainsi un rapport ad hoe
d'une vingtaine de pages qui détaille chaque test relatif & leur
entreprise; lls peuvent ainsi repérer les lacures de leur service
client et rectifier le tir en se fixant un nouveau benchrark,

En fait, nous représentons ou espérons bientft représenter une
sorte de barométre annuel pour toutss les entreprises, pour
lesquelles le service client est essentel.

Interview de Ludovic Nodier,

créateur du label Elu Service Client de I'Année

«Elu Service Client de 'année : une marque
que le public va s’approprier !»

EC : Qui a gagné le label « Elu Service Client de 'Année » en
2008 et pourquoi ?

LD : Les lauréats de I'année 2008 étaient les suivants:

Dr Pierre Ricaud dans la catgorie i

Orange dans i caté nie mobile
Poweo pou “ournisseurs d'Electricité el ¢
M6 Boutigue pour la Vente a Distance gén

Lastminute.com, catégorie voyagistes en ligne

fous étatent les meilleurs de leur catégorie et avalent au
minimum une moyenne générale de 11,5/20. Les catdgories
Fournisseurs d'Accés Internet et Transporteurs de Voyageurs,
n'ayant en aucun cas obtenu la note rminimale n'ont donc pas
trouvé leur champion

EC : Vous étes sévéres ! Et vous avez trouvé des candidats cette
année 7

LD : Non seulement les catégories citées précédemment sont de
retour en 2009, mais celle année verra aussi la participation au
concours des secteurs suivants :

La banque, la locatdon de véhicules, la VAD des produits
technologiques, les logiciels informatiques, 1a VPC des produits
alimentaires ot bien d'zutres encore...

En tout, nous avons contacté 2000 entreprises. 35 ont déja
accepté de jouer le jeu et d'autres vont encore s'inscrire d'ici la
fin du mois.

EC : Espérez vous qu’ « Elu Produit de I'Année » devienne aussi
recherché que le label « Saveur de l'année »?

LD ; Te périmétre d'une entreprise est évidemment beaucoup
plus large que celui d'un produit. Le service client conceme
aussi bien le département commercial que la production ou la
campagne de communication d"une entreprise. Il faut donc que
tous s'alipnent pour que le service global soit cohérent. C'est un
process de vente transversal, beaucoup plus long a définir que
celui d'un simpile produit.

Cependant, Méboutique est en train de lourner un spot
publicitaire, qui met en valeur son titre 2008 et que vous verrez
bientét sur le cabie

Je pense et jlespére que lous les leaders de la relation client
vont bien:ét réclamer et se réclamer de notre label. lis seront
suivis par le reste du marché dans queigues années, comme
d'habitude!
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L’événement

Le PSM, de la théorie
aux travaux pratiques

La Mutualité
francaise rode

« Priorité santé
mutualiste »
dans deux
régions. Elle
compte sur

ce bouquet

de services pour
affirmer sa
différence avec
les autres
acteurs de la
complémentaire.

epuis le 2 avril, dans les régions Bretagne et Languedoc-
Roussillon, les adhérents de 3| mutuelles (nationales ou locales)
ont accés i « Priorité santé mutualiste ». Le rodage du PSM doit
durer un an avant son extension progressive au reste de la France.
Lancé en juin 2006, au congrés de la Mutualité de Lyon, d'abord
sous I'appellation de « parcours santé mutualiste », ce projet se veut
une réponse: | /aux inégalités d’accés a I'information sur la qualité des
soins; 2/a la difficulté pour les adhérents de se repérer dans le sys-
téme de santé; 3/aux dysfonctionnements du systéme de santeé.
Concrétement, le PSM se présente sous la forme d'un bouquet
de services qui couvrent trois thématiques : maladies cardio-vas-
culaires, cancérologie, addiction au tabac, & I'alcool et au cannabis.
Doivent s’y ajouter le maintien de l'autonomie (4° trimestre) et la
santé visuelle (début 2009). Les services sont délivrés soit & dis-
tance (lire encadré), soit a proximité de chez I'adhérent, via le réseau
sanitaire et social de la Mutualité francaise. Il s’agit dans ce dernier
cas de journées de sensibilisation ou de groupes de parole.
Les services accessibles a distance sont de quatre types : l/infor-
mation santé; 2/service d’écoute; 3/accompagnement personnalisé;
4/aide 4 I'orientation. Suivant le type de

PLATEFORME PARISIENNE

demande, elle peut étre directement traitée
par la plateforme « Priorité santé mutua-

La plateforme « Priorité santé mutualiste »
est mise en ceuvre par la société Acticall
qui assure déja la gestion des lignes Can-
« rinfo services et Tabac info services. Le
plateau téléphonique est situé a Paris,
dans le quartier de La Villette.

liste » ou transférée immédiatement a un
partenaire, par exemple le service d’écou-
te de la Ligue cantre le cancer. La Mutuali-
té francaise a effectivement conclu pour la
mise en ceuvre de ce projet toute une série
d'accords avec des organismes de réfé-en-

ce dans leur secteur.

Qu'il s’agisse de 'Institut national du Cancer (IncA), de I'Asso-
ciation nationale de prévention en alcoologie et addictologie, de la
Fedération frangaise de cardiologie ou plus récemment de la Croix
rouge, ces partenariats servent également a la validation des infor-
mations délivrées aux adhérents. Les partenaires ont ainsi été sol-
licités pour constituer la « base d’aide & I'orientation » alimentée
par ailleurs par le PMSI (activité des hopitaux), la base SAE des Drass,
les décisions de certification publiées par la Haute autorité de san-
té (HAS), et les résultats des questionnaires envoyés aux établis-
sements et associations.

Le financement de ce projet est assuré pour partie par la Fédé-
ration nationale de la Mutualité frangaise, et pour partie par les
mutuelles qui souscrivent & cette offre de services.
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Un employé du centre d'appel Acticall, le 22 a2608 a Paris

Les centres d'appels francais lancent un
SOS pour peser face a leurs gros clients

Il'y a2 heures

PARIS (AFP) — Les sociétés de centres d'appeljmant en position de faiblesse face aux
entreprises qui les sollicitent, demandent a Bdecles aider a rééquilibrer leurs relations, un
remede nécessaire selon elles pour réformer uawsesus-représenté en France et tendu
socialement.

"On compte un million de chargés de clientele ean@e-Bretagne alors qu'en France, a
population égale, il y en a seulement 210.000"psel.aurent Uberti, président du Syndicat
des professionnels des centres de contact (SP2C).

Le syndicat regroupe la quasi-totalité des certiagspels externes, qui représentent eux
méme un quart du secteur.

Recu a I'Elysée en juillet dernier, le SP2C a sewmk pouvoirs publics les mesures qu'il
préconise pour soutenir le développement des ced@mppels en France, avec le potentiel,
selon lui, de créer 450.000 emplois.

Sa mesure-phare: la signature d'une charte degebgnatiques entre centres d'appels et
donneurs d'ordres pour promouvoir des "relationslidgées" entre les deux.

Neuf mois plus tard, le syndicat se tourne vercgaeclamant une table ronde pour faire
adopter cette charte par les donneurs d'ordredaCtérpar I'AFP, Bercy n'a pas souhaité
s'exprimer.

Le SP2C souligne le "rapport asymétrique" qu'itetignt avec ses clients. "Nous sommes
des PME, ce sont de grands groupes!”, insiste MrtiJb

Le chiffre d'affaires des centres d'appels extenplesieurs centaines de sociétés en France, a
atteint 1,3 milliard d'euros en 2007, pour une fiéad&'environ 50 millions, loin de ceux de
France Télécom (6,3 milliards) ou Danone (4,8 @anidls).



Difficile alors de faire le poids dans les négdoias quand les donneurs d'ordre demandent
des prix toujours plus bas, les amenant a affiathermarge opérationnelle de seulement 2%
(4% avec l'international). Depuis 2002, 15 des i25rpers prestataires ont disparu, sous
I'effet de la concentration.

"On ne les appelle pas +donneurs d'ordres+ pouit, seuligne Eric Dadian, président de
I'Association francaise de la relation client: Smat eux qui fixent les regles, les délais, les
prix. Et les prestataires subissent".

Dans la charte prénée par le SP2C, figurent I'aleétencheres inversées, qui forcent les
centres d'appels a proposer les prix les plus baséire sélectionnés, et 'amélioration des
conditions de fin de contrat, aujourd'hui trop btes.

Il demande aussi que leurs prestations soient pgylée rapidement et non dans un délai de
90 jours.

Ces revendications font écho aux tensions soathlea®cteur. Salaires, conditions de travaiil,
stress, précarité: les manifestations d'employé&edtres d'appels se sont multipliées ces
derniers mois.

"Nous reconnaissons que, bien évidemment, les&slae sont pas suffisamment payés, mais
nous n'avons pas de marge de manoeuvre", assibDadvan, regrettant que peu de donneurs
d'ordres aient adhéré a leur "label social" cré2aab.

Selon lui, "toute la chaine" est concernée: "sidesommateur ne veut pas payer pour le
service clients, le donneur d'ordres le prendrassrcolts et cherchera a faire des économies
en délocalisant ou en imposant des baisses daxiprestataires” (30% a 40% ces quatre
dernieres années, ndIr).

Une solution pourrait étre de s'inspirer des Btais ou de I'Angleterre, ou les services
clients sont accessibles par des numeéros grataits facturés en amont dans le prix du
produit ou de lI'abonnement.



