Chronique du CFPB

JEAN-JACQUES
LAVENAC

Consultant

Centre d'appels: de quelles
compétences a-t-on besoin?

La polyvalence des télé-opérateurs, Vangmentation du
nombre des services qu'ils sont amenés a rendre et ceci dans un
contexte a distance un peu nouveau imposent des axes de formation
bien spécifiques. Panorama de ce que propose le CFPB en la matiére.

ES CENTRES D’APPELS DU
secteur bancaire, dont le coeur de
cible reste la clientele des particu-
liers recouvrent des activités et des
objectifs extrémement divers (en-
cadré 1). Cela suppose des solu-
tions organisationnelles diffé-
rentes, aussi bien au niveau
des structures et des
moyens mis en place que
des compétences requises
des télé-opérateurs.

La réussite dans ces mé-
tiers repose sur l'acquisi-
tion d’'une double compé-
tence technique et com-
portementale. Par ailleurs
la tendance a 'augmenta-
tion du nombre de services
proposés, la nécessité
d’une polyvalence crois-
sante des opérateurs pour
améliorer le taux moyen d’occupa-
tion (actuellement 68 %) et la prise
de conscience de la capacité des
centres de contacts a générer du
PNB se traduisent par un enjeu
renforcé en termes de formation
aussi bien dans les techniques ban-
caires et financieres que le perfec-
tionnement des approches com-

CFPB

merciales a distance.

A ce titre, le CFPB a développé
des cours spécifiques:

I'ouverture et la maitrise du
fonctionnement des comptes de
particuliers ;

la mise a disposition et la gestion
des moyens de paiement ;

lapromotion des placements, pro-
duits d'épargne et/ou d’assurance;

la vente, la maitrise des risques,
la mise en place et le suivi des cré-
dits a la consommation et des préts
immobiliers ;

la négociation et la réalisation
des modifications des comptes
bancaires ;

la gestion des clients en difficulté;

les apports de compétences spé-
cifiques en droit, qui sont requis,
non seulement compte tenu des
risques juridiques propres a la ven-
te par téléphone, mais aussi
concernant la définition et le suivi
des contrats.

Au-dela de la formation spéci-
fique des télé-opérateurs, une série
de divers modules portant sur
quatre aspects du métier de mana-
gers de centre d'appels vient d'étre
élaborée:

optimisation de l'organisation
des plateaux: définir les roles et
missions & assumer par le centre

d’appels, fixer les fonctions des
différents postes et notamment
des superviseurs, adapter 'envi-
ronnement dans les centres et
I'aménagement ergonomique des
postes de travail, mettre en place
une planification des activités et
des effectifs optimisant les flux
traités par tranche horaire afin
d’assurer au moindre codit un ser-
vice fluide quelle que soit 'heure
d’appel, mesurer I'évolution du
trafic et les niveaux d’occupation,
mettre en place des déborde-
ments et des flux additionnels, ré-
soudre des problématiques de
multisite, etc. ;

pratiques de pilotage et de ges-
tion des activités d’'un centre d’ap-
pels: au-dela des questions de
quantification, des éléments fi-
nanciers et de conditions de renta-
bilité des plateaux, de multiples as-
pects reste & maitriser : fixation des

1. Les différents types de centres d’appels

¢ Cibles de clientele: tous clients, clientele dédiée ou prospects.

e Nature des appels pris en charge: appels entrants (qu‘il s'agisse de
simples centres d'information, d’unités ayant a traiter les réclamations ou char-
gées de recevoir le reroutage des appels des agences) ou appels sortants (de
sites auxquels sont confiés la conquéte de nouveaux clients, les campagnes pro-
motionnelles, le recouvrement amiable, les enquétes de satisfaction ou le traite-
ment de sollicitations recues par d’autres canaux, etc.).

* Produits et services distribués: centres d’appels généralistes ou centrés
sur des services spécialisés notamment les crédits a la consommation, les tran-
sactions en bourse (brokers en ligne) ou les offres d’assurance IARD, sachant en-
core la faible part des crédits immobiliers actuellement vendus par téléphone

(1 % selon une étude de la DAFSA).
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objectifs d’activité (commer-
ciaux ou non), détermination
des indicateurs et concep-
tion d'un tableau de bord,
analyse des statistiques,
choix des outils, construc-
tion d'un systeme de repor-
ting, etc.;

gestion du personnel et
management des ressources
humaines en centre d’appels:
recrutement du personnel
(méthodes de sélection, tests,
analyses, etc.), détermination
des compétences requises
(elles sont, par nature, diffé-
rentes selon l'activité du
centre d’'appels), fixation des
horaires de présence aux di-

Les centres d’appels
en chiffres

Les effectifs employés dans la relation avec les
clients a distance représentent actuellement
150000 emplois en France (1 million en Europe)
au sein de 3000 centres d'appels, avec une pro-
gression toujours maintenue au fil des années

(+ 3 % en 2003). Les salariés de ces centres re-
présentent 0,8 % de la population active en
France mais 5 % aux Etats-Unis.

Internet a renforcé, voire banalisé, les traite-
ments a distance, tout en donnant au téléphone
une part souvent centrale: sur le marché des re-
lations a distance, le téléphone représente 82 %
des contacts traités.

(susciter et entretenir la moti-
vation des télé-conseillers) :
définition et suivi d’objectifs
d’activité, pratique des
écoutes téléphoniques (déon-
tologie, techniques, etc.), in-
formations et communica-
tions régulieres avec les
équipes (entretiens pério-
diques, réunions, ...), prin-
cipes de coaching des télé-opé-
rateurs mais aussi des supervi-
seurs, mise en place durebond
commercial (techniques, role
des managers), etc.

Sur tous ces points, les forma-
tions sont les clés la perfor-
mance: plus de 70 % des
centres de contacts proposent

vers types de postes et gestion des
temps de travail des salariés (négo-
ciation éventuelle d'un accord dé-
rogatoire), élaboration de modali-
tés de rémunération et d'intéresse-
ment motivantes, formation des

télé-conseillers, adaptation et suivi
de leurs compétences (bilans régu-
liers), évolution de carriere du per-
sonnel, etc. ;

animation, au quotidien, d’'un
plateau téléphonique bancaire

une formation supérieure a dix
jours par an a leurs collaborateurs.
Ce signe ne trompe pas sur la lo-
gique d'optimisation dans laquelle
sont engagés les centres de
contacts. |

18 rue La Fayette 75009 Paris e Tél.: 01 48 00 54 09 e Fax :

librairie@revue-banque.fr

01 47 70 31 67

JUILLET-AOUT 2004 / N° 660 BANQUEmagazine e« 65



