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Viatelecom 2
Centre de contacts 2.0 Nature & Découvertes

Un centre de contacts au cœur de l’eco-commerce 

Calme et volupté ! Nature & Découvertes est le roi des produits liés au bien-être 
partout en France. Pour accompagner le client, le centre de contacts vient épauler 
les 65 magasins implantés en France. Explications.

David Lachaud 

Directeur Internet et CRM 

L’histoire commence en 1990. 18 ans 

plus tard avec 65 boutiques en France, 

Nature & Découvertes est devenu 

aujourd’hui un acteur incontournable 

de la zen attitude. Objectif : des 

produits innovants pour faire 

découvrir la nature à la clientèle et 

sensibiliser les gens à l’environnement 

ainsi qu’à ses problématiques. Un 

univers du bien-être au complet 

avec au programme des produits de 

beauté pour les femmes, du textile, 

des accessoires high-tech ou encore 

Centre de contacts, soutien des 
magasins 

Pour aider les clients curieux pour qui les 
boutiques ne suffisent pas, Nature & Découvertes 
a décidé de lancer un vrai centre de contacts. But : 
gérer intelligemment les appels entrants pour le 
programme « Instants nature » qui permettent 
d’avoir accès à de nombreux avantages. 
« Le choix s’est naturellement porté sur 
Viatelecom car notre service client utilisait déjà 
leurs solutions. Le retour d’expérience était 
positif et la fiabilité éprouvée. On ne change 
donc pas une équipe qui gagne », explique 
David Lachaud, Directeur Internet CRM chez 
Nature & Découvertes. Une aide indispensable qui 
permet à cette société de proposer à ses adhérents 
de poser toutes les questions concernant ce 
programme et profiter des avantages : entrées de 
films, salons. Par ailleurs, pour des questions plus 
orientées (écologie par exemple), les conseillers 
ont la possibilité d’aller chercher des compétences 
au sein de la société. 
« Nous avons décidé de faire confiance à la 
solution Viacontacts pour traiter plusieurs 
centaines d’appels par mois et améliorer 
notre taux de traitement qui a dépassé les 

75 %. Côté e-mail, l’offre ViaMessages me 
permet de répondre automatiquement à 
nos adhérents grâce à des réponses types et 
traiter tous les messages sans aucune perte 
de données », se réjouit Julie Legros, chargée 
de la relation avec les adhérents. Du multicanal 
sur-mesure grâce à Viatelecom. 

Un changement radical 

Inutile de dire que les points positifs se 
comptent par dizaine, à commencer par 
la souplesse d’utilisation. « Du côté des 
e-mails, le traitement des réponses est 
tellement simplifié que le gain de temps est 
énorme. Avec les statistiques, il devient facile 
d’adapter nos réponses aux demandes des 
abonnés ou de modifier des rubriques sur 
notre site Internet. Les données mensuelles 
sur les appels entrants facilitent notre bilan 
régulier pour harmoniser notre réponse à la 
clientèle », affirme Julie Legros.Après un an de 
collaboration avec Viatelecom pour cette plate-
forme, Nature & Découvertes est donc en phase 
d’analyse pour dégager les premières tendances 
et les évolutions techniques à apporter à la 
relation en place. A suivre… ■

de la bagagerie. 

Site Internet : www.natureetdecouvertes.com 
Secteur : Distribution 
Activité : Vente de produits de bien-être 
Siège : Toussus-le-Noble 
Nombre de salariés : 1000 

Les 3 points forts 
- Concept éco-citoyen 
- Qualité des produits 
- Forte démarche pédagogique 




