BTS NDRC 1 – Relation client à distance et digitalisation
	


PARTIE 1 : MAITRISER LA RELATION CLIENT OMNICANALE

CHAPITRE 04 : ENCADRER ET ANIMER UNE EQUIPE DE TÉLÉACTEURS

I- LE TEMPS DE TRAVAIL DES TELEACTEURS :

Bien que l’activité en CRC tende à un service continu 7 jours sur 7 et 24h sur 24, les CRC doivent respecter la règlementation sur le temps de travail des salariés.

1- La durée du travail et des heures supplémentaires
Les CRC doivent respecter la durée légale du travail qui est de 35 heures par semaine (10 heures par jour maximum). Les heures travaillées au-delà de 35 heures sont considérées comme des heures supplémentaires. Les salariés qui travaillent plus de 35 heures ont droit à une majoration de salaire ou à un repos compensateur (RTT). L’accord d’entreprise ou la convention ou l’accord de branche détermine un taux de majoration, qui ne peut être inférieur à 10% du taux horaire de rémunération. Si aucun accord collectif n’a été conclu, la règle du Code du Travail s’applique de la façon suivante : 25% pour les 8 premières heures supplémentaires (soit de la 36e à la 43e heure) et 50% pour les suivantes (à partir de la 44e heure). Le nombre d’heures supplémentaires effectuées dans l’année ne peut dépasser un certain plafond, fixé par accord collectif ou, à défaut, fixé par la loi à 220 heures par an et par salarié. Si l’employeur oublie de payer les heures supplémentaires, le salarié est en droit de réclamer le paiement.

2- Le travail de nuit
Certains CRC, afin d’assurer un service client en continu, font travailler les téléacteurs de nuit ou le dimanche. Le travail de nuit (travail de nuit = période de 8 heures travaillée comprenant l’intervalle entre minuit et 5 heures du matin) ne peut dépasser 8 heures consécutives par jour et donne droit à une compensation salariale dont le montant est fixé par un accord collectif et/ou un repos compensateur. Le travail de nuit doit toutefois rester exceptionnel et entre dans la liste des 10 risques professionnels du compte personnel de prévention de la pénibilité (C3P)

3- Les jours de repos et de congés

Les salariés ne peuvent pas travailler plus de 6 jours consécutifs par semaine et ont droit à un repos quotidien de 11 heures consécutives et à une journée de repos par semaine, en principe le dimanche. Le CRC peut obtenir une dérogation au repos dominical et faire travailler certains salariés le dimanche (les salariés se relaient) de manière permanente ou temporaire, sous condition d’avoir une autorisation administrative. Le travail exécuté le dimanche ou un jour férié donne lieu à une compensation.
Les salariés ont droit à 2.5 jours de congé payé par mois travaillé (soit 5 semaines par an).




4- Les pauses

Une pause de 20 mn est obligatoire au bout de 6 heures de travail. Les salariés des CRC bénéficient d’une pause de 10 mn toutes les 2 heures ou de 15 mn toutes les 3 heures (soit 30 mn au bout de 6 heures de travail). Les accords collectifs prévoient que ces pauses sont rémunérées.


5- L’aménagement du temps de travail pour diminuer les risques

Le travail en CRC est constamment en flux tendu, accentué par la distribution automatique des appels et la nécessité d’effectuer plusieurs tâches en même temps (téléphone, saisie informatique, consultation des données…). Pour diminuer les risques de troubles psychosociaux (stress, anxiété…), les troubles musculosquelettiques (douleurs musculaires, problèmes de dos…) et les pathologies sensorielles (pathologies oculaires, auditives ou de la voix), il est nécessaire de prévoir des aménagements, comme des pauses régulières (pause préconisée de 5 mn/heure) ou l’alternance des tâches de nature différente.

II- ORGANISER ET SUIVRE L’ACTIVITE DES TELEACTEURS

L’organisation du travail la plus fréquente au sein d’un CRC est une répartition en équipes de 8 à 15 salariés, dirigées par un manager. Prévoir le nombre de téléacteurs pour chaque campagne et organiser le travail de l’équipe est une des principales missions du manager.

1- Les indicateurs de charge et de suivi de l’activité
Pour organiser l’activité de l’équipe, le manager doit analyser divers indicateurs.

	Indicateurs
	Signification

	Adhésion à l’horaire
	Ponctualité du téléacteur

	Conformité à l’horaire
	Respect du nombre d’heures planifiées

	Taux d’occupation des téléopérateurs
	Proportion du temps de travail que l’opérateur passe en communication => permet de savoir si les téléopérateurs sont sur- ou -sous-sollicités et d’agir en conséquence

	Taux de salariés en contact avec le public
	Proportion de salariés du service client en contact direct avec les réclamations ou demandes de suivi ou de conseil aux clients => un taux élevé est généralement le signe d’une organisation efficace. Un taux bas doit conduire à chercher des axes d’amélioration (limiter les tâches administratives par exemple)

	Taux de transfert vers le selfcare
	Proportion de demandes redirigées : client invité à résoudre lui-même son problème ou à aller chercher lui-même l’information => montre la façon dont les téléopérateurs redirigent vers d’autres canaux de communication (site web, FAQ, technicien-conseil virtuel, communauté virtuelle, chatbot…) de façon à alléger l’activité du CRC.






2- Le paramétrage du logiciel de phoning
Le logiciel de phoning donne une vision globale des indicateurs et permet d’avoir une vision d’ensemble de l’activité d’une équipe de téléacteurs ou du CRC sur une période donnée. Il facilite aussi le suivi de l’activité d’un téléacteur en temps réel (temps de post-traitement des appels, temps de pause, temps de communication moyen…)

Le bon paramétrage du logiciel par le manager est essentiel pour :
· Gagner en efficacité
· Ajuster la charge de travail et la taille de l’équipe
· Repérer les téléacteurs en difficulté.


Cas pratique 1
Le contexte professionnel
 (
Raison sociale
 : CRC Europ SA
Localisation
 : Nantes
Effectif
 : 350 personnes
CA
 : 50 000 000 €
)CRC Europ est un CRC à distance pour des professionnels (B to B) et dont les clients sont principalement des grandes entreprises de la téléphonie mobile, du secteur bancaire et de l’assurance.
Elle possède plusieurs sites en France, en Europe et en Afrique francophone, mais le plus important, basé à Nantes, accueille 160 téléacteurs, sous des contrats de travail différents (CDI, CDD et CTT[footnoteRef:1]) et avec des compétences et des niveaux d’expérience variés. [1:  CTT : contrat de travail temporaire (ou contrat d’intérim).] 

Pour s’assurer une certaine stabilité dans les équipes de téléacteurs, 72 % des contrats de travail sont en CDI.
CRC Europ garantit à ses clients professionnels un retour sur investissement et doit donc recruter des téléacteurs efficaces et performants, tant en émission (les appels sortants pour vendre ou prendre des RDV) qu’en réception (les appels entrants pour conseiller ou informer le consommateur-particulier)
Le rôle de manager (ou de superviseur)) de CRC Europ Nantes (et de tout autre site de CRC Europ) est essentiel car il est chargé d'atteindre les objectifs commerciaux et financiers des clients dont CRC Europ Nantes a, contractuellement, la charge.

Il y a moins d’une semaine, un grand groupe français de la téléphonie mobile, FreedoMobile, a retenu CRC Europ Nantes pour une opération de télévente pour le lancement de son offre de forfaits annuels (Cf. Annexe 2).

Le nouveau client FreedoMobile, vient d’être confié à Michel Baillais, qui doit donc planifier l’opération de télévente pour le lancement de son offre de forfaits annuels de téléphonie mobile.
Cette opération de vente à distance a été précédée d’une intense campagne de publicité de FreedoMobile sur différents médias à l’échelle nationale (télévision, internet, journaux, radio…).

Votre mission
Dans le cadre de votre BTS NDRC, vous venez d’être recruté.e en tant que stagiaire pour une période d’un mois chez CRC Europ Nantes, auprès de l’équipe managée (ou supervisée) par Michel Baillais.
Ce dernier vous demande de vérifier si les 20 télévendeurs, actuellement disponibles à cette période, auront la capacité de prendre en charge l’opération de télévente pour le lancement de l’offre de forfaits annuels de téléphonie mobile de FreedoMobile.
1. 
Complétez le schéma de l’entonnoir de vente par téléphone (la télévente) et le taux de concrétisation dans le cas de la télévente.


Ratios de _____________________ en télévente
	Ratios
	Formules
	Commentaires

	Taux de concrétisation
=
Taux de transformation
	
	Ce taux mesure la ____________________ commerciale lors d'appels sortants.
L'objectif : prévoir éventuellement des actions correctrices pour augmenter des ventes et de la rentabilité.



2. Complétez la méthode pour calculer le nombre de télévendeurs nécessaire pour assurer une mission (Cf. Annexe 1).

Annexe 1 : Le calcul du nombre de télévendeurs nécessaire pour assurer une mission : la méthode




ACTIVITE N°1 : ESTIMER LE NOMBRE DE TELEVENDEURS POUR REALISER UNE MISSION

Dans un mail, du 15 novembre dernier, Michel Baillais vous précise la durée de l’opération de télévente et les objectifs d’appel (Cf. Annexe 2).

3. Calculez le nombre de télévendeurs nécessaire pour assurer l’opération de télévente du client FreedoMobile. Concluez.




































· Conclusion : 


Annexe 2 : Le mail de Michel Baillais, du 15 novembre N, à vous même




III- FIXER UN OBJECTIF COMMERCIAL AUX TELEACTEURS

Pour comprendre et mener à bien son travail, le téléacteur doit connaître les objectifs à atteindre, qui doivent être 
-Atteignables et réalisables : les objectifs doivent être réalisables avec si possibles des paliers intermédiaires qui permettent d’atteindre des résultats immédiats. Des objectifs trop importants démotivent et provoquent l’anxiété.
-Clairs : Les objectifs doivent être énoncés de manière claire afin d’être compris par le salarié, il est essentiel de les formaliser, de les expliquer.
-Equitables : Les objectifs doivent tenir compte et être adaptés au niveau d’expérience.

Il est indispensable de veiller à fixer à la fois des indicateurs quantitatifs (nb d’appels, taux de décroché…) et des indicateurs qualitatifs (qualité de l’échange…) si le manager veut garantir de bonnes conditions de travail et la qualité du service client.

Ces objectifs peuvent être définis lors de l’entretien individuel annuel.














4. Indiquez les éléments clés que doit intégrer un manager (ou de superviseur), pour fixer un objectif commercial aux télévendeurs de son équipe (Cf. annexe 3). 

Annexe 3 : Les éléments clés pour fixer un objectif commercial




De plus, un objectif commercial doit tenir compte :
· _____________________________________________________________________________
·  _____________________________________________________________________________
·  _____________________________________________________________________________
·  ____________________________________________________________________________.

Les objectifs peuvent être _____________ : la maitrise du script et la qualité de la relation établie (on mesurera la satisfaction client par la suite, grâce à une enquête).

Comment fixer des objectifs SMART ?



5. Précisez les intérêts de fixer des objectifs journaliers à une équipe de télévendeurs pour :
· le manager (ou de superviseur),
· les télévendeurs de son équipe.

	
	L’intérêt de fixer des objectifs journaliers à une équipe de télévendeurs

	pour le manager de l’équipe
	Fixer des objectifs journaliers à une équipe de télévendeurs permet au manager de l’équipe :


	Pour les télévendeurs de son équipe
	Fixer des objectifs journaliers à une équipe de télévendeurs permet aux télévendeurs de l’équipe




ACTIVITE N°2 : FIXER DES OBJECTIFS HEBDOMADAIRES ET QUOTIDIENS A UNE EQUIPE DE TELEVENDEURS

Votre mission
Vous devez aider Michel Baillais à fixer des objectifs hebdomadaires et journaliers pour l’équipe (Cf. annexe 4).

6. Les objectifs de chaque télévendeur travaillant sur la campagne FreedoMobile découleront des compétences de chacun. Il vous implique dans cette mission (Cf. annexe 4), calculez l’objectif d’appels par heure à réaliser par chacun des nouveaux téléacteurs pour les 3 premiers jours de l’opération, puis pour les autres jours.












7. Calculez leur objectif du nombre de contrats pour les 3 premiers jours de l’opération, puis pour les autres jours.









8. Rédigez les objectifs SMART afin qu’ils soient clairement présentés aux nouveaux télévendeurs









Annexe 4 Notes du superviseur pour fixer les objectifs des nouveaux téléacteurs

J’ai recruté les 2 nouveaux téléacteurs qu’il nous fallait pour l’opération FreedoMobile. Je vous laisse quelques infos pour leur fixer les objectifs à atteindre au bout de deux semaines.
Les objectifs qualitatifs sont : la maîtrise du script et la qualité de la relation établie (on mesurera la satisfaction client par la suite, grâce à une enquête).
-L’objectif quantitatif global de l’équipe est d’appeler tous les contacts de la base fournie par le client : 19600 en 2 semaines, sur 4 jours/semaine.
-On peut espérer raisonnablement 98% de contacts utilisables car la base est en principe bien qualifiée
-Nombre de contacts à établir : 100% des contacts utilisables. Pour les nouveaux : 90% de l’objectif horaire à réaliser les 3 premiers jours, le temps qu’ils se fassent à notre logiciel d’appels et au script (période d’adaptation).
-Nombre de contrats : 70% des contacts établis. Pour les nouveaux : 80% de l’objectif à réaliser pour les 3 premiers jours, le temps qu’ils se fassent à l’argumentaire (période d’adaptation).
-Durée d’appel : 3,5 en moyenne
-Attention : les objectifs sont SMART !

IV- PLANIFIER LES ACTIVITES D’UNE EQUIPE DE TÉLÉVENDEURS

ACTIVITE N°3 : PLANIFIER LES ACTIVITES D’UNE EQUIPE DE TELEVENDEURS

L’équipe de télévendeurs, managée (ou supervisée) par Michel Baillais, est organisée sur le principe d'un open space, ce qui permet une communication directe et fluide des télévendeurs et de leur manager.
De plus, l'équipement du poste de travail du télévendeur a été amélioré.
En effet, pour chaque nouvelle campagne de télévente, chaque télévendeur dispose maintenant en plus de l'équipement de base (ligne téléphonique fixe, portable téléphonique, casque), d'un 2nd écran informatique, très utile pour consulter la fiche client et les aides en ligne sur le discours commercial à respecter (script d'appel sortant, argumentaire et traitement des objections propres à campagne de télévente).


Votre mission
Michel Baillais vous demande de lui présenter l’ensemble des activités (la liste des tâches) que lui-même et les télévendeurs auront à effectuer lors de l’opération de télévente pour le lancement de l’offre de forfaits annuels de téléphonie mobile de FreedoMobile

9. Présentez l’ensemble des activités (la liste des tâches) que le manager, Michel Baillais et les télévendeurs auront à effectuer lors de l’opération de télévente pour le lancement de l’offre de forfaits annuels de téléphonie mobile de FreedoMobile avant, pendant et après la campagne (Cf. annexe 5).

L’opération de vente du forfait annuel de téléphonie mobile FreedoMobile
	
	L’ensemble des activités (la liste des tâches) à effectuer
	Responsables

	Avant les 2 semaines de la campagne
=
Préparer ou organiser la campagne
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


	
	
	

	Pendant les 2 semaines de la campagne
=
Vendre
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Après les 2 semaines de la campagne
=
Le bilan
	
	

	
	
	

	
	
	




V- RECRUTER DES TELEACTEURS

[bookmark: _Hlk67168311]Le recrutement doit se faire dans le respect des règles précisant les droits et devoirs des recruteurs et des candidats : Code du travail, conventions collectives, règlement intérieur de l’entreprise, etc.
La législation du travail à laquelle il faut se conformer durant le recrutement porte essentiellement sur la discrimination à l’embauche, la période d’essai, le cas des mineurs, la situation des personnes porteuses de handicap, les modalités des différents contrats de travail.
Le budget défini pour le recrutement (« budget RH ») va contraindre les choix de méthodes à utiliser pour trouver le nouveau collaborateur. Il comporte les frais d’annonce (comment sera publiée l’offre), les frais de sélection (par qui sera faite la sélection), les frais liés à l’intégration (qui va former), etc.

[bookmark: _Hlk67168382]NB : Ces concepts sont abordés en CEJM

Pour recruter, il faut tout d’abord définir le poste à pourvoir (missions confiées, éléments de rémunération, hiérarchie, lieu d’exercice…) et le profil du candidat recherché (qualités, compétences, niveau de formation…).

Il faut ensuite diffuser une offre d’emploi. L’entreprise le fait soit elle-même (affichage interne, site Internet…), soit en passant par un intermédiaire (Pôle Emploi, agences spécialisées, réseaux professionnels, et de plus en plus via les sites d’offres d’emploi - « jobboards »).

Une fois les candidatures arrivées, il est nécessaire de les trier (manuellement ou avec l’aide d’un logiciel spécialisé qui effectue une sélection par mots-clés) afin de ne conserver que celles qui correspondent au profil recherché.

L’étape de la sélection se poursuit la plupart du temps avec un ou plusieurs entretiens (qui peuvent parfois se faire à distance ou en différé à l’appui d’une vidéo envoyée par le candidat au recruteur) et des étapes d’évaluation (assessment center) et/ou de tests psychotechniques, de logique, de personnalité, etc.

Il convient ensuite, à l’issue du processus de recrutement, de faire savoir au candidat qu’il a été retenu, puis de l’intégrer à sa nouvelle équipe de travail ; c’est souvent le rôle du superviseur.
3 types de besoins peuvent justifier le recrutement d’un collaborateur en interne :
· La création d’un nouveau poste ou la création d’un centre interne de relation client
· Le remplacement d’un poste existant, après le départ d’un membre du personnel
· Le besoin de nouvelles compétences pour un poste existant.

1- Définir une fiche et un profil de poste
2- Rédiger une annonce
3- Elaborer une grille d’évaluation des compétences
4- Organiser l’entretien de recrutement et choisir les candidats
5- Intégrer le nouvel embauché : L’intégration (ou « onboarding ») du nouveau téléacteur est la première étape de sa fidélisation. Les étapes de l’intégration se déroulent sur une ou plusieurs journées en fonction de ce qui est prévu par l’entreprise. Elles peuvent consister en : l’accueil du téléacteur le premier jour, sa prise de poste et la présentation des outils et supports mis à sa disposition, la découverte du métier et de la culture de l'entreprise, la rencontre avec son équipe de travail, etc. L’intégration peut prendre différentes formes en fonction de la durée du contrat par exemple : 
- intégration rapide, dématérialisée et automatisée à l’aide d’un logiciel ou d’une solution sur cloud ;
- intégration classique et personnalisée, balisée par un suivi régulier et formalisé, conduite par le superviseur, un téléacteur expérimenté, etc.
L’intégration est la première étape de la période d’essai mais elle ne consiste pas à évaluer le nouveau collaborateur. Sa finalité est de commencer à le fidéliser en lui faisant partager la culture et les valeurs de l’entreprise.


ACTIVITE N°4 : RECRUTER DES TELEVENDEURS

L’entreprise La Chapelière :
La Chapelière est une entreprise créée en 1900 à Paris, reconnue pour ses chapeaux chics et tendance. La maison a su évoluer au cours du temps avec succès. Afin d’améliorer le contact client, elle a décidé de créer il y a 6 mois un service de relation client interne à l’entreprise et cherche à étoffer son équipe de téléacteurs.
L’entreprise La Chapelière est spécialisée dans la confection et la vente de chapeaux haut de gamme. L’entreprise possède 9 magasins ainsi qu’un site marchand. A partir du site marchand, les clients ont la possibilité de contacter directement le service client du lundi au samedi de 8h à 19h, grâce à l’outil de click to call, un tchat et un numéro non surtaxé. Ils peuvent laisser un message par mail ou sur les réseaux sociaux.

Le nouveau CRC La Chapelière :
Le plateau et le matériel du nouveau centre de relation client créé en interne sont modernes. Un logiciel de phoning intégré au CRM facilite une communication unifiée. Ainsi, l’équipe peut assurer :
-la prospection pour développer la base des clients inscrits dans les bases de données actuelles ;
-la vente, pour proposer des offres promotionnelles en particulier à l’occasion des ventes privées ;
-le conseil et le SAV pour tous les moyens de contact mis en œuvre par l’entreprise.
L’équipe est composée : de 4 commerciaux terrain tentés par cette nouvelle expérience et une ancienne stagiaire commerciale et deux de ses camarades de promotion qu’elle a cooptés. Le recrutement d’un téléacteur confirmé avec une expérience dans le secteur de la mode de luxe doit compléter l’équipe. La rémunération sera fixée selon l’expérience.

Votre mission
Vous managez l’équipe de 7 téléopérateurs du CRC de l’entreprise. Le directeur commercial vous charge de recruter un/une téléacteur (-trice) confirmé(e) pour renforcer l’équipe, et de trouver des solutions pour gérer le stress de l’équipe, qui s’accentue depuis quelques mois.






Annexe 6 Votre interview du directeur commercial



Annexe 7 Compétences et qualités recherchées pour le poste

Quelles sont vos missions en tant que manager et quelles qualités devez-vous posséder pour occuper ce poste ?
Les missions du manager sont les suivantes :
– 
– 
– 
– 
– 
– 
Les qualités pour occuper ce poste sont 


Réalisez le profil de poste du téléacteur confirmé que vous devez recruter (compétences, qualités, formation, expérience requise).
	Fiche de profil de poste

	Qualification
	Téléacteur/-trice confirmé(e) 

	Type de contrat
	

	Mission
(finalité du poste)
	





	Environnement de travail (équipe, n+1…)
	



	Descriptif du poste
	












	Formations
	

	Langues
	

	Logiciels
	


	Expérience professionnelle souhaitée

	

	Compétences
	




	Rémunération + périphériques
	


	Durée du travail, horaires
	

	Lieu de travail
	







10. Rédigez une annonce pour recruter le téléconseiller/télévendeur confirmé recherché et proposez des sites sur lesquels vous pourrez la diffuser.

Vidéo Comment rédiger une offre d’emploi efficace : www.foucherconnect.fr/18rcdd35

Offre d'emploi : TÉLÉCONSEILLER CONFIRMÉ UNIVERS MODE/LUXE (H/F) 
Entreprise : La Chapelière. Lieu : Paris 16e
Poste : 











Profil : 










Informations complémentaires : 
Contrat : 
Pour postuler, cliquez-ici

L’annonce pourrait être diffusée 










À l’aide du profil de poste, des CV et des notes prises pendant l’entretien (annexe 9), réalisez une grille d’évaluation des compétences des deux candidats en donnant une note à pondérer selon l’importance des critères.
Grille de compétences pour départager des candidats :
	Compétences essentielles
	Candidat……………..…..
	Candidat……………..
	Notation

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Total
	
	
	


Choisissez un des deux candidats en justifiant votre choix.























Annexe 8 : CV




VI- LA FORMATION DES TELEACTEURS

L’obligation de formation des salariés :  l’employeur a une obligation de formation dans le but de permettre aux salariés de s’adapter à leur poste de travail, de veiller au maintien de leur capacité à occuper un emploi, notamment face à l’évolution des technologies et d’assurer la sécurité au travail et protéger la santé des salariés.

Même si le salarié ne demande rien, un manager ne peut pas laisser un salarié sans formation pendant des années. L’entreprise doit mettre en place un plan de formation annuel.

Les droits des salariés en matière de formation : le Congé Individuel de Formation (CIF) en lien avec son emploi ou en vue d’une reconversion vers un autre métier (maximum 1 an) ; le Compte Personnel de Formation crédité de 500€ chaque année (plafond de 5000€) et l’entretien professionnel (tous les 2 ans sur les perspectives d’évolution professionnelle et les formations envisagées).

Modalités et objectifs des formations dans les CRC

Les formations peuvent être organisées en interne ou bien en externe par un organisme de formation. Cela peut être avec un formateur ou en e-learning (formation en ligne).
Thèmes : la communication par téléphone, les appels sortants (les typologies de questions, la reformulation, le traitement des objections), la réception des appels (l’accueil et l’identification de son interlocuteur, l’écoute et la reformulation des demandes, l’identification du service concerné, la formulation des réponses, …), la gestion des conflits, les produits vendus (la connaissance des produits de l’entreprise, la maîtrise des argumentaires produits).

Parmi les formations proposées par le responsable des ressources humaines, choisissez une formation pour un télévendeur débutant et une formation pour le télévendeur/ télé-conseiller que vous venez de recruter.












VII- LES CONDITIONS DE TRAVAIL DES TELEACTEURS ET LA MOTIVATION

Les observations cliniques des médecins du travail révèlent que les salariés des CRC souffrent d’affections dues à des gestes répétitifs, au stress, à la fatigue, aux postures de travail. Il est nécessaire d’organiser le travail de manière à limiter ce nombre d’affections et mettre en place des mesures de prévention.

L’aménagement du temps de travail : l’activité des téléopérateurs s’exerce souvent dans un open space. Or, les niveaux sonores sont jugés trop élevés dans un quart des centres et l’aménagement des locaux est souvent un facteur aggravant.
Pour limiter le niveau sonore : cloisons acoustiques entre les postes de travail, mise en place d’îlots isolés avec un espacement suffisant.

L’ergonomie des équipements : la position statique assise prolongée peut également entrainer des pathologies (troubles musculo-squelettiques, problèmes de dos…) Les moyens de prévention : ergonomie des sièges réglables, du clavier, du poste de travail mais aussi de l’écran (écran orientable en auteur et latéralement, lumière anti-reflet…) et des logiciels (taille de police, choix des couleurs…) ; l’utilisation de casques adaptés…

L’écoute et l’enregistrement des appels sur le lieu de travail : les dispositifs d’écoute peuvent être installés à partir de logiciels de phoning de façon à ce que le manager puisse suivre et conseiller les membres de son équipe. Les documents doivent être collectés dans un contexte bien précis (ex : évaluation professionnelle de l’employé). La mise en place de ces enregistrements doit respecter certaines règles :
-respect de la vie privée : l’employeur doit mettre à disposition des salariés des lignes téléphoniques non reliés au système d’enregistrement ou un dispositif technique leur permettant de couper l’enregistrement pour les appels personnels.
-Accès aux enregistrements exclusivement à des fins de formation.

Le niveau de satisfaction des salariés : il a impact déterminant sur la qualité de service et sur les performances de l’équipe. On peut le déterminer par des enquêtes de satisfaction garantissant l’anonymat. D’autres indicateurs sont importants : le taux d’absentéisme, le turn-over (si élevés, c’est un signe de démotivation).

Proposer une rémunération motivante : elle est basée sur un salaire fixe et une partie variable calculée sur ses résultats. Pour motiver son équipe, le manager peut prévoir des primes et des bonus en cas d’atteinte des objectifs fixés. Ces primes se basent généralement sur la performance individuelle mais sont parfois calculés collectivement. D’autres moyens peuvent aussi être des motivations financières : les concours pour introduire de la compétition entre équipes ou vendeurs, les jeux pour favoriser l’acquisition de connaissances, les challenges, les primes exceptionnelles en fonction des résultats, les cadeaux (bons d’achat, chèque cadeau), les voyages (qui augmentent la cohésion d’équipe s’ils sont collectifs), les récompenses honorifiques (tableau d’honneur, trophée reconnaissant les compétences …)


ACTIVITE N°5 : AMELIORER LES CONDITIONS DE TRAVAIL ET ORGANISER L’ACTIVITE

En parallèle du processus de recrutement, vous devez gérer une situation difficile : le nombre d’appels clients génèrent beaucoup de stress pour l’équipe. Vous avez lancé une enquête de satisfaction auprès de vos collaborateurs.

Le CRC de La chapelière respecte-t-il la réglementation en matière de durée légale du travail ? Justifiez votre réponse.














Identifiez les risques engendrés par les conditions de travail décrites dans cette enquête et repérez les points sur lesquels il est nécessaire de trouver des solutions ou améliorations.

	Points à améliorer
	Risques associés

	
	

	
	



Proposez des aménagements qui vous semblent souhaitables pour créer de bonnes conditions de travail respectant les obligations légales.









Analysez les indicateurs de suivi de l’activité de l’équipe. Que constatez-vous ? Proposez un autre indicateur que vous pourriez suivre pour ajuster la charge de travail de l’équipe. Justifiez votre choix.
	Action 1
	Action 2
	Analyse

	Taux d’occupation des téléopérateurs : 80 %
	Ici non atteint (– 10 %) : les collaborateurs semblent être trop sollicités par diverses tâches et cela remonte aussi dans les commentaires.

	Taux de salariés en contact avec le public : 80 %
	

	Conformité à l’horaire : Respect du nombre d’heures planifié, sinon rattrapage des heures non assurées. 
	

	Durée moyenne de traitement (DMT) d'un appel : 4 minutes
	Durée moyenne de traitement (DMT) d'un appel : 3 minutes
	

	Nombre d’entretiens / heure : 
8 ou 60/jour
	Taux de décroché : 
80 % des appels en moins d’une minute 
	

	Ventes/ jour : 20 % des entretiens 
	Taux de résolution au premier contact (first call resolution) : 90 %
	




ACTIVITE N°6 : MOTIVER ET ANIMER L’EQUIPE
Les objectifs fixés pour les deux actions d’octobre vous semblent-ils adaptés ? Ajustez-les si nécessaire et préparez un court texte d’annonce et de justification auprès de l’équipe. Pourquoi cette justification des objectifs est-elle importante ?









 Les actions mises en place pour motiver l’équipe vous semblent-elles pertinentes ? Justifiez votre réponse.










Proposez deux actions à mettre en place :
– pour répondre au mécontentement des téléacteurs et faire suite à l’enquête de satisfaction ;
– pour favoriser l’échange et la cohésion au sein de l’équipe

Pour répondre au mécontentement des téléacteurs : 






Pour favoriser l’échange et la cohésion au sein de l’équipe : 
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Le calcul du nombre de télévendeurs nécessaire pour assurer une mission 

s’effectue à partir…

des ____________ de la mission

et du ________ de _________ 

disponible pour __ télévendeur

Le temps travail disponible à consacrer à la

mission pour un télévendeur est égale à :

nombre de _________ consacrés à la mission

×

nombre de _____ travaillés par semaine

×

nombre d’______ travaillées par jour

Le temps nécessaire pour effectuer tous les

appels clients/prospects (en heures) est fonction :



du nombre de ______________ à appeler,



de la fréquence des ______ (lorsqu’il y a, par

exemple, une relance téléphonique à faire),



de la __________________ d’un appel.

Temps de travail disponible pour un télévendeur pour effectuer ses appels (en heures)

= le nombre de ___________ nécessaire pour réaliser la mission

Le calcul du nombre de télévendeurs nécessaire pour assurer une mission : la méthode

Temps nécessaire pour effectuer tous les appels clients/prospects (en heures)
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De : michel.baillais@ crceuropnantes.com Date :  15 novembre/N 14:26

A : vous-même

Objet : Campagne FreedoMobile

Voila le pitch sur la campagne Freedom...

Client : FreedoMobile, filiale du 3me opérateur français.

Durée de l'opération : 2 semaines, chaque semaine ayant la même organisation.

Période : deux dernières semaines du mois prochain.

Nombre de contacts à appeler dans la base de données prospects ciblés : 9800 /semaine.

Durée moyenne estimée d'un appel vers un prospect de la cible : 3,5 min.

Nombre de jours d’activité concernés par cette opération : 4/semaine car le 5me jour est

réservé au travail administratif des télévendeur.

Horaires des journées d'appels sortants pour cette campagne : 08 h 00-21 h 00

Horaires de l'équipe 1 (10 téléacteurs pour cette campagne) : 08 h 00 -12 h 00 et 13 h 00 -15 h 30

Horaires de l'équipe 2 (10 téléacteurs pour cette campagne) : 14 h 00 -18 h 00 et 18 h 30 - 21 h 00

Bon courage !
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De : michel.baillais@ crceuropnantes.com	Date :  15 novembre/N 14:26

A : vous-même

Objet : Campagne FreedoMobile

       Voila le pitch sur la campagne Freedom...



Client : FreedoMobile, filiale du 3me opérateur français.



Durée de l'opération : 2 semaines, chaque semaine ayant la même organisation.



Période : deux dernières semaines du mois prochain.



Nombre de contacts à appeler dans la base de données prospects ciblés : 9800 /semaine.



Durée moyenne estimée d'un appel vers un prospect de la cible : 3,5 min.



Nombre de jours d’activité concernés par cette opération  : 4/semaine car le 5me jour est réservé au travail administratif des télévendeur.



Horaires des journées d'appels sortants pour cette campagne  : 08 h 00-21 h 00

Horaires de l'équipe 1 (10 téléacteurs pour cette campagne) : 08 h 00 -12 h 00 et 13 h 00 -15 h 30

Horaires de l'équipe 2 (10 téléacteurs pour cette campagne) : 14 h 00 -18 h 00 et 18 h 30 - 21 h 00



      Bon courage !
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Un objectif commercial doit 

clairement indiquer au télévendeur 

le périmètre de sa mission :

Un objectif commercial : un objectif précis

AGIR,



Exemple : ___________…

SUR UN CRITÈRE,



Exemple : __________…

PENDANT UNE PÉRIODE DONNÉE.



Exemple : _____________________________.

DE MANIÈRE QUANTIFIABLE,



Exemple : _______…
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