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au groupe Acticall, le centre d’appel de Blois posséd
un savoir-faire reconnu dans les domaines
* de la monétique et de la téléphonl

spécialiste de la monétigue et de la téléphonie

' restataire de nombreux éta-
’ Phlissements financiers de
premier plan, le centre d'ap-
- pels gére les services & distance attachés
& la possession d'une carte bancaire ;
déclarations de perte, mise en opposition,
demandes de renseignements, de renou-
vellement, d’assistance, assurances etc.
Les Télé-conseillers regoivent également
les demandes d'autorisations émises par
les commergants pour dépassement de
* plafond autorisé, A noter le développement
- important de services-3 valeur ajoutée liés
aux porteurs de cartes Premiers.

Cette activité est assurée 24 heures sur 24

ot sept jours sur sept. «Depuis trente ans, .

noUs n'avens jamais éteint les lumiéres»
indigue avec le sourira Olivier Prince, direc-
teur monétiqus d'Acticall.

Le second pole du centre est organisé

. autour des métiers de |a relation client dans .

le domaing de la téléphonie et d'Internet.
Les appels concernent ici 1a gestion des
abonnements, les changements de forfaits,
* les réclamations, le développement des
ventes, efc.

Sor un peu plus de 300 positions, e centre
d'appels de Blais emploie 360 salariés qui
ont acquis une expertise &levée dans leurs
métiers respectifs.

‘L'anciennet? des locaux a conduit le groupe

a programmier une nouvelle installation pour
le premier trimestre 2009. Les futurs locaux
sont actuellement en construction sur le
parc d'activitds {ertiaires de la Chaussée-
Saint-Yictor prés de Blois, qui bénéficie
d'un accés direct sur 'auforoute AL0. Dans
un environnement paysager et architectural

de grande qualité, I8 batiment offrira 2 833 SROUPE
mZ de planchers sur deux niveaux, pouvant o

- ! acCTICaL.L
accueillir dans d’axcellentes conditions les
300 positions actuelles. «Cetfe. opération " [ Acticall Blais
appartera un accds plus pratique & nos 641, avenue du Grain d'or

, . . *| 41354 Vineuil Cetlex

clients ef de meflfeures conditions de ira- Tl 02 54 52 57 52
vail & nos salariés» souligne Olivier Prince. .
Avec huit sites en France et un site au Actcall SAS
Maroc, Acticall emploie 2300 salariés pour Tour |2 Villette

T e o er s 6 ruz Emile Reynaud
73 millions deuros de chiffre d'affaires et 75916 Paris Codex 16

45 millions de contacts traités par an, W

LA CALL CENTER VALLEY £N LOIR-ET-CHER *. v 2008 B .
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Acticall tire les premiers enseignements de son expérience
en visiophonie

2 avril 2008 — 20:57

Il'y a 4 moisActicall expérimentait un outil de visiophonie con¢u pamEeaTelecom, “le
point visio-public” qui permet aux chargés de clientélevoir leur interlocuteur et
réciproguement.

Une premiére borne installée dans le bureau de pb&hdernos les Bains permet aux clients
Orange d’accéder a tous les services proposés par I'cpéraans avoir a se déplacer en
agence. Le client peut voir, sur un écran, sonatlesOrange comme s’il se trouvait face a
lui.

Ce nouveau canal a généré, en 4 mois, une centaine d’appels chalt. Aeticolume
marginal de contacts est a mettre en perspectee lawcaractere expérimental de la
campagne.

Du co6té des “visio-conseillers” (?) ayant particgpBexpérience on reléve la nécessité d’'une
réactivité accrue par rapport a I'outil téléphone seul etifjabon de maintenir une vigilance
et une attention constante et soutenue. Les “visio-conseiller’ notenpaseet la premiere
appréhension, le rapport est agréable avec les dfegttqu’il s’agit “d’'une technique
novatrice qui valorise notre savoir-faire (...)"

Pour le directeur du site Acticall de Tarbes (ou est menéeéferentation), Damien Mellier,
“la borne est un outil a fort potentiel pour optimiser la relation client d’'Oréange
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Quelles

g = La relation client
s’appuie sur des technologies qui,

& défaut d’étre infaillibles, contriouent
& améliorer la communication entre
une entreprise et son client. Comment
ces technologies vont-elles évoluer?
Tour d’horizon.

qualité dé

/ g & ajourd hui,
| voix Irés proches du
. lungage humain. »

oourla Frelation client

Par Jérbme Pouponnot

Afin de tenter d'identifier les tendances futures en
matiére de technologies amenées a étre utilisées
dans le cadre de la relation client, il est nécessaire de
faire le point sur les récentes avancées. De prime abord,
il est intéressant de mettre en évidence le coté cyclique
de la technologie. « Presque toutes les technologies que
Lon voit apparaitre aujourd'hui existaient déja il'y a dix
ou vingt ans. C'est davantage les usages qui ont évolué
et qui sont modifiés », constate Jean Denis Garo, chef
du département marketing support d’Aastra Matra.
Cependant, I'évolution inéluctable de la technologie
a laissé des traces. En se positionnant sur une approche
métier, les applications de type mainframe (en mode
caractére sur un écran) sont amenées a disparaitre a
court terme, méme si certaines grandes entreprises
persistent 2 les utiliser pour des fonctions bien précises.
En dépit d'une ergonomie trés rudimentaire, leur
robustesse a largement fait ses preuves. Ces applications
ont été progressivement remplacées par celles de type
clients/serveurs durant les années quatre-vingt-dix, qui
sont elles-mémes en perte de vitesse. Les langages sont

plus ou moins exotiques et I'ergonomie 2 peine @ ® @
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« Sur Irois projets avec
une problematique de
relation client, deux pos-

« Presque toules

les tec Gies
d'aujourd’hui

existaient deja il
y a dix ou vingt

215
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Le site de la fonction commerciale

Motivation et Performance des équipes Prospection et Fidélisation des clients

Former les commerciaux Envoyer cet article & un ami
Motivation et publié le 08/04/2008 i q

performance des + Manpower forme les
CHHIEES Manpower forme les commerciaux a la relation client zﬁg;Temaux &larelation
« Former les » La prise de contact en
colmmerlclaux BtoC
+ Rémunérer les Manpower et Learning CRM viennent d'allier leurs ex pertises en « Vendre mieux... et plus a
CMIEEENE mettant en oeuvre des modules de formation en ligne . Initialement vos 4 types de clients !
= Motiver ses équipes consacrés aux métiers de la relation client a distan ce, le module (Par David Berard)
« Outils de suivi « Teleskill Formation » s'adresse aujourd’hui aussi aux « Pablito : champion du
« Incentives comm(—_:rciaux. Entretien avec Th_ierry Vaudelin, chef du département monde de la vente ! (par
« Equiper ses forces de formation du personnel temporaire chez Manpower Robert Moskovits)
s « Réagir vite pour briller
En quoi le module Teleskill Formation concerne-t-il a présent les commerciaux ? aux yeux des clients
I W Nous avions créé ce module il y a quelques années po ur les télé-opérateurs de centres d'appel. « 7 leviers pour développer
« Ol les recruter ? Avec I'évolution de ce métier, nous nous sommes ren dus compte qu'il est nécessaire que ces le leadership de vos
« Grandes écoles et salariés aient une notion commerciale plus développ ée. Ainsi, nous avons enrichi la formation avec commerciaux (par David
universités une thématique commerciale compléte. Il était donc évident qu'il soit accessible aux commerciaux. BERNARD)
« Techniques de Celu!-ci est completement flexible. Le stagiaire es t libre de choisir les modules en fonction de ses « Negoscience : une
recrutement besoins. nouvelle approche de la
Evolution et progression Comment le parcours commercial est-il développé ? » ) o \éeme .
e —— Il est composé de quarante modules regroupés sous qu atre unités de formation : I'nitiation au « Pourquot former
management (pour les salariés amenés a manager), I'as sistance fidélisation, le savoir-étre et le régulierement ses forces
« Développer ses courrier électronique. Quatorze thémes y sont abordé s. Le commercial peut développer ses de vente ?
compétences compétences dans les thémes suivants : relation cli ent, fidélisation, assistance, prise de contact, » Améliorez la
« Négocier son salaire découverte des besoins, argumentation, vente additi onnelle, traitement des objections, performance de vos
et les avantages négociation, conclusion de vente, gestion de confli ts client, techniques de communication, gestion équipes grace aux
« Evoluer du stress et bon usage des outils informatiques. Le principe modulaire s'appuie sur des cours Serious Games
professionnellement interactifs, des études de cas, des quiz et des “fi ches résumés". « Formation continue,
Prospection et Comment se déroule la formation ? stages de vente, e-
Elle se déroule en cing jours, soit 35 heures évalu ation incluse, au sein de centres de formation learning... pour quel type
Manpower. En groupe de 8 & 10 personnes, chacun accé de aux supports pédagogiques en ligne sur de formation opter ?
» Prospection la plate-forme de Learning CRM. Le formateur guide les apprenants et leur apporte les « Cinq conseils pour bien
« Fidélisation compléments d'information nécessaires. Des quiz per mettent de valider leurs compétences a la fin accueillir un nouveau
de chaqug thématiqu_e _abordée. L_e _dernier jour,une _ xpert de Learping CRM valide_ par téléphone vendeur
les capacités du stagiaire par le biais d’'un scénar io ou I'évaluateur joue le réle du client. A la fin de « Qui peut vendre aux
la formation, celui-ci délivre ou non une attestati on de capacités. grands comptes ?
Quelles sont les conditions d’accés & cette formation ? « Manager commercial :
Elle est en priorité accessible en interne pour les intérimaires de Manpower. En ce qui concerne le comment étre un bon
codt, tout est pris en charge par Manpower, chaque stagiaire est rémunéré. Cependant, elle est coach ?
également mise a disposition des entreprises cliente s pour leurs salariés permanents. Pour celles- » Accompagnez vos
_ci, seul le cot pédagogiquq (le formatgur) est fac turé et cela, a hagteur d'environ’l 2_00 € par commerciaux sur le
journée. Elles devront aussi mettre a disposition de leurs commerciaux une salle équipée de postes terrain : les points
informatiques connectés a 'ADSL. essentiels
Propos recueillis par Christelle Clain » Existe-til une formation
plus efficace qu'une
Pour plus d'informations : www.manpower.fr / www.lea rning-crm.com autre ?
Directeurs, managers
commerciaux : échangez
vos expériences, débattez
de stratégies
commerciales, partagez
vos points de vue sur les
méthodes CRM, sur les « Saffirmer face aux clients|
bonnes fagons de fidéliser difficiles
vos forces de vente, etc... 3jours
Nos forums vous sont « Vendre et négocier avec
ouverts ! les Grands Comptes
6 jours
« Vente et négociation pour
cadres non-commerciaux
6 jours
« Formation pratique a la
vente
3 jours
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