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Actualités    FINANCE

Paris, Marseille, Lyon… Quel que soit le 
lieu d’appel du prospect, Partners Finances 
n’est jamais loin pour traiter sa demande. 
Devenu en 10 ans un acteur incontournable 
du rachat de crédits en France, cette fi liale du 
groupe Mentor joue la carte de la proximité. 
Il faut dire qu’avec plusieurs milliers d’appels 
entrants par mois aux diff érents sites de son 
centre de contacts, la demande est soutenue. 

« Notre ancien système possédait une interface 
peu ergonomique pour nos opérateurs et pas 
suffisamment efficace dans le traitement 
des dossiers » explique Romain Manneville, 
responsable marketing et communication 
chez Partners Finances. Ainsi, dès le premier 
semestre 2006, tout a changé grâce à la 
collaboration de Viatelecom. Au menu, 
interfaçage total avec le CRM de Partners 
Finances pour une productivité accrue.

Des réponses concrètes
avec Viatelecom
« La satisfaction client est bien réelle grâce aux 
solutions de Viatelecom » se réjouit Romain 
Manneville. En pratique, la solution mise en 
place permet de répartir les appels entrants 
suivant les compétences des différents 
conseillers. Il s’agit d’évaluer le patrimoine 
du contact (propriétaire ou locataire), sa 
profession et également son lieu de résidence. 
De cette façon, le prospect est directement 
mis en relation avec le bon interlocuteur.

« Nous avons deux sites composés chacun de 
40 opérateurs qui prennent en charge le parc 
de locataires, situés respectivement à Nancy 
et Lille. Les dossiers des propriétaires sont 
souvent plus longs à étudier et ce sont nos 30 
agences qui traitent les demandes pour garantir 
une proximité immédiate » poursuit Romain 
Manneville. Soit au total plus de 150 agents 
pour répondre à la demande. Et pour les clients 
déjà enregistrés, leur fi che d’information 
apparaît sur l’écran de l’opérateur grâce à la 
reconnaissance du numéro et au webservice 
CTI de Viatelecom.

Mais la recherche d’effi  cacité a poussé Partners 
Finances à aller plus loin, notamment pour 
faciliter le travail des conseillers en interne. 
A cette demande Viatelecom a répondu 
par le « Click To Call », une solution qui leur 
permet d’appeler automatiquement un client 
en un clic de souris. Présent au départ sur 
un seul onglet de navigation, cette option 
est aujourd’hui disponible quel que soit 
l’information sélectionnée. Le client est donc 
averti plus rapidement des propositions des 
partenaires bancaires de Partners Finances 
(GE Money Bank, BNP Paribas Invest Immo, 
AXA banque, etc.).

Objectif : un interlocuteur unique
Et ce n’est pas tout. En eff et, pour éviter 
les frustrations au bout du fi l, le routage 
dynamique entre en scène en cas de 
surcharge du réseau dû à un nombre trop 
important d’appels entrants. Au bout de 
quelques instants, l’appel est donc transféré 
sur un autre site le plus proche possible. 
« Si le prospect habite à Marseille par exemple, 
ce sera le site de Montpellier qui prendra en 
charge l’appel. Notre objectif est donc de faire 
patienter le client le moins possible. Dans notre 
métier, c’est la réactivité qui prime » affi  rme 
Romain Manneville. Tout cela dans un seul 
et même but pour cet intermédiaire en 
opérations bancaires : celui de l’interlocuteur 
unique pour répondre de façon personnalisée 
à toutes les attentes de la clientèle. ■

Partners Finances
Gestion réussie d’un centre

de contacts multi-sites 

De l’étude des dossiers aux négociations avec les partenaires 
bancaires, le secteur du rachat de crédits demande une rigueur 
perpétuelle. Partners Finances, soucieux d’off rir un service 
irréprochable à ses clients, a décidé de mutualiser ses sites pour son 
centre de contacts. De quoi prôner la disponibilité à chaque instant.

FICHE D’IDENTITÉ

Nom : Partners Finances

Site Internet : www.partners-fi nances.com

Secteur : fi nances

Activité : Expert du rachat de crédits en France

Siège : Nancy

Nombre de salariés : 200

30 agences

Les 3 points forts de Partners Finances

Une expertise professionnelle couplée d’une rapidité

 dans le montage des dossiers.

Une présence géographique sur tout le territoire pour

 une proximité optimale avec le client.

Une étude personnalisée prenant en compte le profi l

 du client.
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