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  Actualités Formation

Avec la mise en place de la décentralisation, l’Afpa 
a dû faire face à l’évolution de la structuration 
de son ! nancement : la majeure partie de son 
budget n’étant plus assuré par l’État, l’association 
a donc décidé de développer une partie de 
son activité en direction des Marchés Privés. 
« Nous proposons aujourd’hui des stages 
de perfectionnement interentreprises 
de courte durée. Nous avons mis en 
place un centre d’appels national. Pour 
faciliter les réservations sur ces stages, 
Il fallait aussi un SVI performant, pour 
recevoir les appels de nos clients et les 
orienter sans attente », souligne Martine 
Gaillard, responsable de projet à la direction 
du développement de l’Afpa.

Un déploiement ef! cace

Juin 2008. Les stages courts interentreprises vont 
être lancés en octobre, l’Afpa peau! ne son cahier 
des charges pour ce SVI national : la solution du 
prestataire doit être souple et ergonomique. 

Viatelecom sort vite du lot et sa proposition est 
adoptée ! n août. Le nouveau numéro de collecte 
est opérationnel rapidement. En pratique, le SVI 
propose quatre choix pour quali! er l’appelant : 
demandeur d’emploi, salarié, chef d’entreprise 
ou collaborateur Afpa. 
Selon la réponse, la communication est 
routée vers un centre d’appel dédié qui 
traite la réservation ou la réponse à apporter. 
L’interlocuteur est ensuite dirigé vers son 
centre Afpa le plus proche. En cas d’attente les 
clients peuvent laisser leur numéro pour être 
rappelés automatiquement par un téléconseiller. 
« Viatelecom maîtrise ce SVI sur le bout 
des doigts. Fin août 2009 par exemple, 
nous n’avions pas suf! samment anticipé 
le rush de la rentrée. Le taux de réponse 
rapide avait fortement chuté. Viatelecom 

a su réagir rapidement pour s’adapter à 
la situation. Et aujourd’hui, grâce aux 
statistiques détaillées sur les appels et 
leurs traitements, je peux leur demander 
d’adapter le SVI en temps réel », poursuit 
Martine Gaillard.

Un partenariat gagnant-gagnant

Plus d’un an après le début de la collaboration 
entre l’Afpa et Viatelecom, le bilan semble 
positif. « La solution est stable et nous convient. 
J’appelle rarement le SAV mais chaque demande 
est réglée rapidement avec une équipe toujours 
à notre écoute », se réjouit Martine Gaillard. 
Bref, une véritable relation partenariale et non 
commanditaire à prestataire.
 !

Afpa
Mise en place rapide d’un SVI national

Depuis soixante ans, l’Afpa est le premier organisme de formation des actifs en 
France. Dans le cadre de la commercialisation d’une nouvelle gamme de stages de 
formation courts l’association a lancé il y a quinze mois un nouveau SVI, implémenté 
et géré par Viatelecom. Une greffe réussie.
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Les 3 points forts
- Rapidité d’adaptation et d’implémentation de la 
solution de Viatelecom 
- Réactivité et souplesse 
- Fiabilité du SVI dans le temps, avec un SAV
  à l’écoute de l’Afpa


