Bloc 2 — Relation client a distance et digitalisation 1
Chapitre 5 — Evaluer une équipe de téléacteurs - Synthése
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Afin de développer les ventes, d’améliorer les process, de réduire les colts, de gagner en productivité,
I'entreprise peut choisir de suivre plusieurs types d’indicateurs-clés qui permettront pour la plupart de
réaliser des ..fak.fosuis.da. bocd. ... erennanes _

lls peuvent étre exprimés en .fassx.. (ex. 1 +10 % de clients), en £n%sas.. (ex. : + 0,1) ou en MOmb.c.op.h3olos
(ex. : +10 nouveaux clients).

Les indicateurs, choisis en fonction du service que I’entreprise souhaite offrir a ses clients, regroupent donc

I’évaluation de .la..gaRXom meanca.. 8F . wlle. ds. lo.. QuoliCe. peacue pon taclien. .

1. Evaluer avec les indicateurs d’activité

Les indicateurs d’activité permettent de mesurer la performance des équipes de téléacteurs en ce qui
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- Nombre d"appels traités en réception
- Temps d’attente

» Nombre d’appels émis

- Nombre d’appels décrochés...

2. Evaluer avec les indicateurs de résultats

Les indicateurs de résultats permettent de mesurer la performance des équipes de téléacteurs en ce qui
concerne .ee.8aaulbots. ablamum. . e

® opportunités gagnées (ou perdues) ;
e chiffre d’affaires ou marge réalisés...

- Nombre de ventes

- Nombre de ventes additionnelles

- Nombre de clients retenus

- Nombre de réachats ou de réabonnements...

Les indicateurs de productivité permettent de ses@air. cualues. L 4] fec bokiwa.. due sesmoscon.. B 170 NPT )
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- Nombre de ventes /appels

- Durée moyenne de traitement (DMT)

» Durée moyenne de conversation (DMC)
- Taux de gqualité de service...
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Pour les téléacteurs d’un centre de relation client 3 distance (qui assurent la réception et/ou I'émission
d’appels), des compétences et des performances sont attendues en ce qui concerne :
. . ‘enk .o | allz LAt

yatenetion




Bloc 2 — Relation client a distance et digitalisation
Chapitre 5 — Evaluer une équipe de téléacteurs - Synthese

1. Evaluer avec les KPI
Les KPI sont des indicateurs-clés de performance (Key Pelformance Indlcator) qw vont permettre dans le
cadre du pilotage de I'équipe de téléacteurs, de savoir si ./az.akyechis. it ~ ..A.m

Ces indicateurs permettent d’évaluer le ressenti du client, de faire évoluer son expérience dzem de
réduire son effort, d’augmenter sa satisfaction pour renforcer son adhésion a I'entreprise et en faire un

ambassadeur (client promoteur).

3 ) Net Promoter Score (NPS) Tamex A% praonoh o0, i nleasenoate..
Taux de décroché et temps )

d’attente .
Permet de mesurer la capacité des

télévendeurs a proposer d’autres
canaux que le téléphone au client
(site Internet...).

C’est le taux de réponse en X temps.

Taux de résolution au premier e ]
] P . Customer Effort Score (CES) Taux de digitalisation de la relation

contact ou First Call Resolution .
(FCR) client

‘ Moins un client aura a fournir .
\ L d’efforts pour obtenir satisfaction, a !
Trés forte corrélation entre le 2 . s
. ) I plus il sera fidele.
niveau de ce taux et la satisfaction
g L)
client. i
oo o U IRl ORk SRR R, i ek Taux d’abandon d’appels

Customer Satisfaction Score (CSAT)

Mesure la capacité a transférer les
demandes des clients vers la FAQ, le
forum, etc.

Véritables outils de motivation et d’implication pour les salariés, les KPI doivent étre partagés pour
comprendre les résultats de I'entreprise, les objectifs a atteindre et Iimportance de leur propre

performance dans 'organisation.

2. Evaluer lors d’un entretien annuel d’évaluation

’entretien annuel d’évaluation est un moment d’échange individuel entre le téléacteur et son manager
(superviseur). Cet entretien doit étre préparé en amont par les deux partles Il porte sur le bilan de I'année

)

ecoulee et sur les obJectlfs de I'année N+1. Il est I’occasion d’ evoquer Ko Yiv st 800, Remionindges., e 3.
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