PROPOSITION DE SUJET DE 3 H
Le centre d’appels Contact +

Management des organisations

Le pilotage d’une organisation

Manager une organisation consiste à fixer des objectifs en tenant compte des ressources de l’organisation, des opportunités et des contraintes de l’environnement.
Le pilotage des organisations suppose la mesure des résultats à travers des indicateurs de performance et le déclenchement d’actions correctrices.
Vous analyserez la situation de management présentée dans les annexes 1 à 4 en répondant aux questions suivantes :

1. Caractérisez l’organisation selon les critères suivants : type d’entreprise, taille, statut juridique, nationalité, ressources, champ d’action, mode de coordination.

2. Présentez les menaces et opportunités de l’environnement.

3. Analysez les forces et les faiblesses de l’entreprise et mettez en évidence son avantage concurrentiel.

4. Identifiez les objectifs stratégiques de M. Lourme et justifiez leur pertinence.
5. Analysez les résultats de l’opération ASSUR. Expliquez et justifiez les actions correctrices décidées par M. Lourme.
Annexes

Annexe 1 : Présentation de Contact plus

Annexe 2 : Le marché des centres d’appels

Annexe 3 : Entretien avec M. Lourme

Annexe 4 : Relevé statistique concernant l’opération ASSUR
Annexe 1 : Présentation de Contact +
Contact +, SARL au capital de 45 000€, a été créée en 2003 par Patrick Lourme lors de l’essor de la vente à distance. Sa clientèle est composée essentiellement d’entreprises qui lui sous-traitent la gestion des appels téléphoniques. L’entreprise est un centre d’appels implanté dans le nord de la France (à la frontière Belge). Elle emploie des téléconseillers (appelés aussi téléprospecteurs ou téléopérateurs) qui gèrent à distance, principalement par téléphone, les besoins des clients de ses donneurs d’ordre. Cette plate-forme dispose de 18 postes équipés d’un serveur CTI
 et emploie 11 salariés. 
Contact + a 3 activités :

- les communications téléphoniques « entrantes » : c’est le client du donneur d’ordre qui appelle,
- les communications téléphoniques « sortantes » : l’initiative de l’appel revient au conseiller,

- la télématique qui lance et gère des communications automatisées grâce à l’informatique. 
Les appels sortants sont à forte valeur ajoutée. En effet, ils sont plus difficiles à réaliser car le téléconseiller doit convaincre le client. Ils nécessitent donc un personnel compétent.
Par exemple, Contact + peut avoir un médecin (donneur d’ordre) qui lui confie la gestion des appels de ses patients ou clients. Au moment de l’appel, le patient croit qu’il s’agit de la secrétaire médicale de son médecin et non d’un centre d’appels.
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Services offerts par Contact plus
	
	Service
	Caractéristiques
	Clients

	Appel entrant
	Permanence téléphonique
	Prise de rendez-vous, renseignements…
	Entreprises, avocats, médecins…

	
	Accueil téléphonique
	Renseignement sur les produits, passer des commandes…
	Vente à distance, Institutions….

	
	Hotline, S.A.V,
	Aide d’utilisation des produits, gestion du S.A.V…
	Entreprises 

	Appel sortant
	Conquête de marchés
	Prise de rendez-vous commerciaux, télévente…
	Entreprises, assurances…



	
	Fidélisation 
	Appels relationnels, recouvrement de créances…
	Entreprises 

	
	Audits 
	Audits d’accueil téléphonique
	Entreprises, institutions

	
	Etudes 
	Etudes de marché, de satisfaction…
	Entreprises

	Télématique
	Envoi SMS
	Publipostage 
	Entreprises, institutions

	
	Gestion de numéro spécial (0800…)
	Routage d’appel
	Entreprises, institutions, associations


Le dirigeant de Contact + a fait le choix d’une localisation sur le territoire national et d’une petite taille. Celle-ci lui offre la flexibilité et la réactivité nécessaires pour répondre aux appels d’offre. Ce choix l’oblige cependant à prouver ses compétences face aux entreprises renommées du secteur.
L’équipe est jeune avec une moyenne d’âge de 28 ans. Ils sont tous diplômés au minimum d’un baccalauréat mais sont majoritairement de niveau bac +2. Ils ont un profil commercial mais la petite taille demande une certaine polyvalence dans les appels à traiter. Par exemple le service de recouvrement de créances demande des connaissances minimales en comptabilité.
De nombreuses formations sont réalisées pour disposer d’un personnel compétent et motivé. 


Annexe 2 : Le marché des centres d’appels
Les évolutions technologiques ont développé le marché des centres d’appels. Aujourd’hui, la concurrence est internationale et exacerbée.  
Les 3 leaders mondiaux sont originaires des USA et ont délocalisé une partie de leur activité en Inde. Le marché des USA est beaucoup plus mature que le marché européen. La localisation sur différents sites permet de proposer une palette de services plus étendue. A titre d’exemple, la société SNT France implantée sur 8 sites en Europe peut proposer des services 7 jours sur 7, 24 h sur 24, en 18 langues. Elle emploie 2 600 collaborateurs.
Aujourd’hui la concurrence internationale est forte sur des missions à faible valeur ajoutée qui ne demandent pas d’expertise particulière pour traiter de grands volumes d’appels en un temps minimal (souvent inférieur à une minute). La délocalisation présente donc des opportunités mais aussi des risques liés notamment à la qualité de la relation client. En effet, les téléconseillers étrangers ne connaissant pas parfaitement la culture du client en ligne et peuvent se méprendre sur leurs questions ou leurs besoins. De plus, la prononciation et l’accent des téléconseillers peuvent être une barrière à la relation.
Le marché est composé de plus de 3 300 centres d'appels sur l'ensemble de la France. Sur ces 3 300 centres, 57 % sont des plateformes équipés de moins de 20 postes. Le marché français se caractérise par une forte concentration des centres d’appels en région parisienne. Cette localisation semble importante pour l’image de marque et la concentration d’une main d’œuvre qualifiée et multilingue. Cependant la localisation en province (surtout dans le Nord de la France) est due à l’attrait de coûts plus bas (immobilier moins cher et des salaires moins élevés en province), et à un taux de turnover plus faible (environ 60 % à Paris pour 40 % en province). 
Les PME françaises sont des clientes potentielles. Elles souhaitent sous-traiter leur contact clientèle mais sont confrontés à une triple difficulté :

· le nombre d’appel à traiter n’intéresse pas les grands centres d’appels et les prix proposés sont élevés,

· elles recherchent un suivi personnalisé voire de proximité avec le centre d’appels,

· elles recherchent surtout à sous-traiter des missions de prise de rendez-vous commerciaux ou de recouvrement de créances (appels sortants) et pour cela elles ont besoin d’un partenaire de confiance, de qualité.

La gestion des ressources humaines doit permettre la fidélisation du personnel pour maintenir un service de qualité.
L’une des principales raisons du turnover élevé semble être la faible possibilité d’évoluer au sein d’un centre d’appels, où l’échelle hiérarchique est très courte (télé conseiller, responsable d’équipe, responsable de plateau).

De plus, certains professionnels mettent en évidence des conditions de travail difficiles :
· des horaires variables : en fonction de l’activité, des amplitudes d’ouverture du centre d’appels (samedi, dimanche, en horaires décalées, de nuit)

· un travail sous pression : les cadences, les rythmes de travail, les contrôles et écoutes téléphoniques qui peuvent être générateurs de stress ;

· un environnement sonore générateur de fatigue.

La rémunération d’un téléconseiller de base s’élève à environ 1 100 euros et la masse salariale représente 70 % du budget de fonctionnement d’un centre d’appels.
Extraits choisis d’une étude réalisée par la Chambre de Commerce et d’Industrie de Paris et auteur
Annexe 3 : Entretien avec M. Lourme
Comment avez-vous eu l’idée de créer votre entreprise ?

J’ai toujours rêvé de créer mon entreprise : avoir un projet et le partager avec mes salariés.
Mon expérience dans un grand centre d’appels m’a fait prendre conscience qu’il existait un espace non occupé par la concurrence. En effet, peu de centre d’appels sont capables de proposer un service personnalisé et de qualité pour répondre à une demande spécifique.

Rencontrez vous des difficultés pour gérer la croissance de votre entreprise ?

Depuis 3 ans, le chiffre d’affaires est en progression. Je souhaite développer davantage les services liés aux appels sortants qui ont une plus forte valeur ajoutée par rapport aux appels entrants.
Mon entreprise se développe et je dois aujourd’hui repenser les modes de fonctionnement. Je me charge de la partie commerciale de l’entreprise. Je suis de plus en plus en rendez vous extérieur pour négocier les contrats avec les clients. Je ne peux plus m’occuper du suivi des téléconseillers, j’ai donc confié cette mission à une ancienne téléconseillère qui est devenue responsable d’équipe. Jusqu’à ce jour je suivais en temps réel le travail des téléconseillers En effet, notre système informatique permet de suivre et d’écouter en direct les appels entrants ou sortants des salariés. Je n’ai jamais réellement mis en place de suivis statistiques du travail des téléconseillers Mais face à mes absences de plus en plus nombreuses de l’entreprise, j’ai souhaité que ma responsable d’équipe produise un support chiffré sur les appels traités par téléconseiller.
Ces statistiques me permettent de suivre quotidiennement le degré d’atteinte des objectifs et de faire le point à la fin d’une mission avec les téléconseillers sur leurs résultats.
La qualité et le professionnalisme de mes salariés sont deux éléments indispensables pour la réussite de notre entreprise.
Quels sont vos nouveaux objectifs stratégiques ?

J’ai décidé de me lancer à la conquête d’un nouveau type de clients : les associations. Nous avons donc participé bénévolement en 2005 au Sida action. L’intérêt de ce projet était double. D’une part il permet de fédérer toute l’équipe en l’espace d’un week-end sur un projet commun. D’autre part il permet de toucher la clientèle du secteur associatif. En effet, des associations comme MSF ont recours aux services des centres d’appels pour des services d’appel sortant dans le but d’informer ses adhérents et collecter des dons.

Au niveau local, j’ai aussi décidé de proposer un service spécifique pour les entreprises du Nord qui cherchent à exporter en Belgique. J’ai constaté que ces entreprises avaient du mal à exporter leurs produits dans les entreprises belges parlant Flamand. Nous proposons donc un service de prise de rendez-vous commerciaux ou de télévente à destination des entreprises flamandes. La grande difficulté a été de recruter des salariés parlant flamand et ayant les qualités requises pour être téléconseiller (le sens du contact téléphonique, le goût du travail en équipe, l’esprit commercial, le sens du service, le sourire). Nous avons testé ce service, dans un premier temps gratuitement, pour une PME. Le test s’est avéré concluant. J’ai donc accentué la formation de mes salariés et leur ai proposé de signer un contrat en CDI avec un salaire assez intéressant (1 400 € par mois). Notre plus value est la maîtrise de la langue flamande qu’aucun concurrent de la région n’a développée.
Contact + se lance aussi dans l’obtention d’une certification qualité. Cette certification peut être utile dans ma prospection, même si le bouche à oreille est essentiel dans notre secteur. Le label Qualiserv, dont la méthodologie est calquée sur les démarches ISO, est un vrai gage de qualité. Elle coûte beaucoup moins chère que la norme Afnor (Marque NF service). Un travail important de rédaction des procédures est engagé, car pour l’instant rien n’était écrit.
Comment est réparti le travail chez Contact plus ?
Sur les 11 salariés, 2 sont spécialisés pour les appels entrants et les 8 autres font de l’appel entrant ou sortant. Sur ces 9 téléconseillers, 3 parlent le flamand. Les 2 téléconseillers spécialisés pour les appels entrants ont en plus dans leur mission des travaux administratifs comme par exemple la facturation des clients. Nous travaillons du lundi au samedi de 9 h à 21 h. Les salariés réalisent 35 h annualisées. Ils disposent d’un planning avec une semaine à 30h, une semaine à 35 h et une à 40 h.
J’essaie de soigner les conditions de travail des salariés, les bureaux paysagers permettent de travailler dans la convivialité. L’objectif est de limiter le turnover qui est très important dans notre secteur d’activité. Nous avons globalement un turnover de 10%. Pour éviter la monotonie dans les missions, mes téléconseillers développent leur polyvalence grâce à de nombreuses actions de formation. Cependant pour certains services (permanence téléphonique) chaque téléconseiller est l’interlocuteur unique d’un médecin ou d’un avocat, ce qui me permet de proposer un service personnalisé.
Annexe 4 : Relevé statistique concernant l’opération Assurance ASSUR
Objet : opération d’appels sortants en flamand pour la prise de rendez-vous de commerciaux de la compagnie d’assurance ASSUR auprès de particuliers
Résultats de la mission ASSUR – période de janvier à mai 2006

	
	Appels émis
	RDV pris

	RDV facturés

	% RDV pris / appels émis
	% RDV facturés / appels émis
	% RDV facturés / RDV pris

	Leila
	950
	69
	33
	7.5 %
	3.5 %
	48 %

	Omar
	3113
	133
	68
	4.5 %
	2 %
	51 %

	Maude
	1871
	132
	33
	7 %
	1.5 %
	25 %

	TOTAL
	5934
	334
	134
	6 %
	2.5 %
	40 %

	Objectif 
	
	
	
	20 %
	10 %
	30 %


M. Lourme pense que le temps passé en ligne est trop important par rapport au montant facturé au client ASSUR. Il considère que :

- l’argumentaire doit être retravaillé afin d’être plus rapide dans l’identification du besoin du particulier appelé,

- la connaissance du produit doit être renforcée,

- les horaires d’appel doivent être redéfinis pour cibler davantage les plages horaires (entre midi et 2 heures, en fin de soirée et le samedi).
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� CTI : Couplage Téléphonique Informatique. C’est le système qui permet de présenter à l’opérateur l’ensemble des informations concernant le client qui appelle, au moment où le téléphone sonne. Il y a synchronisation de l’appel et des données sur ce client.


� Le rendez-vous pris correspond au rendez-vous fixé avec un client pour le compte du commercial d’ASSUR (ce n’est le commercial qui prend le rendez-vous).


� Le rendez-vous facturé est un rendez-vous qui a été réalisé par le commercial chez le client et qui a été concluant.
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