
Bloc 2 - Relation client à distance et digitalisation
Chapitre 5 - Évaluer une équipe de téléacteurs - Synthèse

Afin de développer les ventes, d'améliorer les process, de réduire les coûts, de gagner en productivité,
l'entreprise peut choisir de suivre plusieurs types d'indicateurs-ctés qui permettront pour la plupart de
réa I i se r d es ". [,*b"k*çr*r" do- "b*"n"\
lls peuvent être exprimés en "tar**". (ex. : +1o%de clients), 

"n 
inJào." (ex. : + 0,1)ou en lho.rmâ.cc,a*.6.[ppi.rs

(ex. : +10 nouveaux clients).
Les indicateurs, choisis en fonction du se.rvice que l'entreprise souhaite offrir à ses clients, regroupent donc
l'évaluation oe ..k.ç**!onm*nca,.-fàæc-lh.cle.l*.4,.o,ritaLpgo.fo,..Pr-clrenÉ........-.................

1. Évaluer avec les indicateurs d'activité

Les indicateurs d'activité permettent de mesurer la performance des équipes de téléacteurs en ce qui
co n ce rn e ..S*n- .a, cl i.u. iïnl .*.* .tri.lfu.ffr.ro*..,. . . . . " " . . . .

]]ssontutilisés,.,,ü'1ffi,,ary,,*abtr).,det!z*,,it.:.à-,..'tie{**p'e..qlc',eæ,,,*$..?',o...?o..''
.W,vite-e*c^rlg,ur-râ

'Nombre d'appels traités en réception

" Temps d'attente
" Nombre d'appels émis

" Npmbre d'appeis décrochés...

Évaluer avec les indicateurs de2. Évaluer avec les indicateurs de résultats

Les indicateurs de résultats permettent de mesurer la performance des équipes de téléacteurs en ce qui
co n ce rn e . {râ. aær-§Lc-bo. ahter..lr:e.
I Is p e rm ettent de r-ofwrs.-..â^- "ct -t*rn. clt--. t rofu**-

. ltlornbre de ventes

. Nonrbre de yentes additionnelles
- Nombre de clients retenus

" Nornbre de réachats ou de réabonnements...

3. Évaluer avec les indicateurs de productivité

opportunités gagnées (ou perdues) ;
chiffre d'affaires ou marge réalisés...

a

a

les-intilalerf 
d" productivité permettent de ,xvuç*x.err*t.rq§..1 t*!6te".t*b.i".q..dw.ru"eu.*...fu*_**,

Pour les téléacteurs d'un centre de relation client à distance (qui assurent la réception et/ou l,émission
d'appels), fles compétences et des performances sont attendues en ce qui concerne :

-.Io*.c.açeè*b: .ai. «paù*.nl{a^a.]en+uÉre..ryr...arno.,ciac^.uare.""ruû.f^..r^-,râr..qL ü^f.S.. .

" Nombre de ventes lappels
- Durée rnCIyenne de traitement (DMT)

" Durée moyenne de conversation {DMC)
' Taux de qualité de service...
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1. Évaluer avec les KPI

Les KPI sont des indicateurs-clés de performance (Key Performance lndicator) quivont permettre, dans le

cadre du pilotage de l'équipe de téléacteurs, de savoir si ."......" ..- "....:"'"..."....,'....".:....""" "". ..."",':.:.;

Ces indicateurs permettent d'Évaluer le ressenti du client, de faire évoluer 5ün expérience {lienT, dÊ'
réduire son effort, d'augmenter sa satlsfaction pour renforcer son adhésion à l'entreprise et en faire un

ambassadeur itlient promoteur).

Taux de décroché et temps
d'attente

C'est le taux de réponse en X temps.

Net Promoter Score (NPS) n«*x,âx gn&*ri *y*," i rffeâl:-r"o#. 
"

Permet de mesurer la capacité des

télévendeurs à proposer d'autres
canaux que le téléphone au client

(site lnternet...).

Taux de résolution au Premier
contact ou First Call Resolution

(FcR)

Très forte corrélation entre le
niveau de ce taux et la satisfaction

client.

Customer Effort Score (CES)

Moins un client aura à fournir
d'efforts pour obtenir satisfaction,

plus ilsera fidèle.

Taux de digitalisation de la relation
r'+, Client

-,.,*v. Jl-.ts.eaf.e R[. ;à....
ler,.e * f .f. oaâ -d"ç.to.r*-r,....

@f.o'r..æpc-d.;ealpnQxb&

Customer Satisfaction Score (CSAT)
ra.&r;i*r.ç*rls{**rm^fi.+-x&

Mesure la capacité à transférer les

demandes des clients vers la FAQ, le

forum, etc.

Taux d'abandon d'appels

Véritables outils de motivation et d'irnplication pour les salariés, les KPI doivent être partagés pour

comprendre les résultats de l'entreprise, les objectifs à atteindre et l'importance de leur propre

performanc€ dans l'organisation.

2. Évaluer lors d'un entretien annuel d'évaluation

L'entretien annuel d'évaluation est un moment d'échange individuel entre le téléacteur et son manager

(superviseur). Cet entretien doit être préparé en amont par les deux parties.-ll porte sur le bilan de l'année

écoulée et sur les objectifs de l'année N+1. ll est l'occasion d'évoqu"..&-X*:'ç.$C"ç+.J.@...,3*rxrc t#,âfut.{;*.+."..

f,aw:n.#"or:**..À.*,.c"uro.*.!.,tr,*..r.1*r..b*,r.àjA.ci.1gi*d;f*'çn.;**.,(;*r*.ie.ee.,i.r.làrmaoL.\*i,i:.§...*i&"*§l-"o.id'rÆ,&#ry'

On peut le retrouver sous l'appellation d'entretien de progrès, car ilvise à permettre au téléacteur

d.fua,rtn*Os,,r, ..M-.*-lg;cft"a,à.f".n*pætÊ.06€lr.-Son.e.xperÉr4e-...01à"f***. ."e^ro[rÆ.r.o*..<.or.*,un]R9-.......
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