Formation

Viatelecom

Centre de contacts 2.0

Editions Atlas / CEF

Saas sur mesure !

Filiale des Editions Atlas, le Centre Européen de Formation (CEF), un des acteurs
incontournables de l'enseignement a distance, a choisi de faire confiance a Viatelecom
pour faire évoluer son centre de contacts. Un pari gagnant.

La gestion a distance du processus de vente est
le coeur du métier du CEF. Celle-ci s"accompagne
de besoins précis en CRM. Aufil des années, du
téléphone classique avec numérotation manuelle
a la gestion des contacts via Outlook, les outils
utilisés par les opérateurs ont vite montré leurs
limites. Des 2007, le CEF a donc cherché un
prestataire capable de répondre aux attentes
du centre de contacts.

Mode ASPB un choix logique

Objectif : une notion de guichet unique avec une
véritable flexibilité de I"outil pour les téléconseillers.
Aprés avoir observé de prés le marché de I'ASP,
Viatelecom est rapidement sorti du lot. Au menu,
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une excellente compréhension des besoins en CRM,
un colit raisonnable et un suivi personnalisé. Le tout
avec une véritable ouverture sur I'environnement
multicanal. « Viatelecom a su s'adapter a nos
besoins alors que les autres prestataires nous
demandaient de modifier notre facon de travailler
en fonction de leurs solutions de centre de contact.
En pratique, nos prospects sont centralisés vers
notre plateau de vente qui les rappelle pour les

Catherine Henaff
Chef de projet au CEF

Viacall
- Appels sortants avec numérotation automatique.

ViaCRM
- Statistiques détaillées et a la carte.

- Gestion centralisée de la base de données.

Les solutions Viatelecom utilisées par le CEF

- CTl avec une remontée instantanée de la fiche client.
- Ecoute en temps réel des conversations des téléconseillers.

- Solution de SFA (Sales Force Automation) gérant les étapes de vente des téléconseillers.

- Affectation personnalisée des rendez-vous et des relances téléphoniques.
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informer sur nos formations, grace aux solutions
Viacall et ViaCRM », se réjouit Catherine HENAFF,
Chef de projets au Centre Européen de Formation.
Depuis, le bilan est positif et les projets d'évolution
ne manguent pas. [ |

Site Internet : www.centre-europeen-formation.fr
Activité : Formation professionnelle

Siege : Evreux

Nombre de téléconseillers : plusieurs dizaines
(plateau situé a Roubaix)

Les 3 points forts
- Un guichet unique pour un suivi personnalisé du client
- Pilotage précis du plateau de vente

- Souplesse et flexibilité avec la solution Viatelecom




