
Viatelecom
Centre de contacts 2.0

6

  Actualités Informatique

S’il y a un domaine ou NRG 
n’a rien à prouver, c’est bien 
sur le marché des solutions 
d’impression. A la pointe de 
l’innovation, le côté technique 
est irréprochable, avec des 
contrats de maintenance et la 
fourniture des consommables 
au rendez-vous. En revanche, 

la gestion des appels entrants pour des requêtes 
sur les questions administratives ou ! nancières 
ont été laissées de côté trop longtemps. 

« Nous n’avions pas de centre de contacts pour 
cette partie et c’était à l’époque notre service 
technique qui répondait. Malheureusement, 
il était impossible de traiter ef! cacement les 
demandes de nos clients. Il nous fallait réagir 
et avoir un véritable plateau avec du personnel 
formé », explique Eric Velia, coordinateur du 
centre d’appels chez NRG.

Une croissance phénoménale

Pour répondre à la demande de la clientèle, 
une solution vocale a donc été mise en place. 
« Lorsqu’elle nous a démarché, l’équipe 
de Viatelecom s’est montrée compétente. 
Elle a présenté une solution performante, 
simple d’emploi et qui ne demande pas 
des coûts élevés pour le développement et 
l’infrastructure », poursuit Eric Velia. Une fois 
le contrat signé, la solution vocale par région 
et par compétence a été opérationnelle en un 
temps record. Un gage de sérieux impératif 
pour NRG qui gère au quotidien 6 plateaux en 
France (Paris, Clermont-Ferrand, Lyon, Nantes, 
Aix-en-Provence, Toulouse et Bordeaux) pour 
un total d’environ 50 conseillers. Ainsi, après 2 
ans de collaboration, NRG connaît une véritable 
croissance de sa relation client. « Nous étions 
quasiment à 0 % de demandes traitées avant 
la solution Viatelecom. Aujourd’hui, nous 

sommes en moyenne à 75 % et notre objectif 
à moyen terme est d’atteindre les 90 % », 
développe Eric Velia. A noter que pour surveiller 
la productivité, les statistiques sur le travail des 
agents sont aussi très appréciables.

Appels sortants avec ViaCRM

Hormis la solution Viacontacts, NRG a également 
décidé de faire con! ance à ViaCRM. « Il était 
primordial de pouvoir gérer intelligemment 
notre activité télévente. En effet, sans la 
solution de Viatelecom, les campagnes d’appels 
sortants s’organisent manuellement avec des 
listings sur papiers. Un procédé laborieux qui 
va vite être oublié par nos conseillers qui 
pourront travailler dans de bonnes conditions », 
se réjouit Eric Velia. L’implantation de ViaCRM est 
prévue dans le courant du mois d’avril. Pour un 
bilan ! nal 100 % positif. !
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Les 3 points forts
- Objectif satisfaction client 
- Un service ef! cace 
- Organisation sérieuse pour une réponse adaptée au client

une solution performante, 
simple d’emploi et qui ne 
demande pas des coûts 

élevés…
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