Cette étude de cas  vise à apprécier votre capacité à :
· Créer et entretenir la relation client à distance

· Apprécier la performance commerciale à partir d’indicateurs d’activité

· Produire, publier et assurer la visibilité des contenus digitaux

· Impulser, entretenir et réguler une dynamique relationnelle
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Fondé en 1987, le groupe Comdata, dont le cœur de métier est l’externalisation de la relation client à distance, opère avec plus de 670 clients dans 22 pays, à travers une offre globale multicanale et via 110 centres opérationnels implantés dans le monde. À ce jour, Comdata est dirigé par une équipe internationale et emploie plus de 50 000 collaborateurs passionnés.

L’entreprise travaille en B to B avec des organisations appartenant à différents secteurs d’activité, qui peuvent lui confier tout ou partie de la gestion de leur communication omnicanale avec leurs clients et/ou prospects : appels entrants et/ou sortants, campagnes d’e-mailing, SMS, chat, e-commerce, réseaux sociaux, etc.

Quand un projet est confié à un site, une équipe de téléconseillers est constituée. Chaque équipe est composée d’un chef d’équipe, de superviseurs, de formateurs et de commerciaux. Au sein du site, un « plateau » de surface variable est alors créé regroupant tous les agents et les moyens techniques nécessaires.

Le site de Chalon sur Saône a été choisi pour la gestion opérationnelle d’un nouveau contrat avec l’entreprise Voyage Online. La prise en charge de ce contrat est un enjeu important. En effet, Voyage Online gère en interne tous ses contacts entrants et envisage de confier l’intégralité de la gestion des contacts sortants à Comdata.

La campagne, confiée à Comdata, consiste à commercialiser un voyage à Rome du 14 au 21 septembre .

Dans ce contexte, Sofia BOUVIER, a été nommée chef du projet « Voyage Online ». Elle dispose d’une totale liberté pour mettre en œuvre cette campagne dans le respect du cahier des charges. Elle vous demande de constituer, former et superviser l’équipe d’agents affectés à ce nouveau plateau et de produire les contenus digitaux.
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DOSSIER 1 - Mettre en place un nouveau plateau de téléconseillers
Votre mission consiste à constituer une équipe de téléacteurs de Comdata pour mener

· bien la campagne  de votre cient « Voyage Online », à fixer les objectifs de cette équipe et à construire les outils d’évaluation pertinents.

[image: image5.png]



Travail à faire

1.1
Réaliser un schéma permettant aux futurs téléacteurs de comprendre la démarche de prospection de Voyage Online définie par Comdata, tant en termes de volumes que de descripteur du processus.

1.2
Déterminer le nombre de téléacteurs à affecter au plateau de vente du voyage à Rome de Voyage Online.

1.3
Réaliser le tableau de bord qui servira au suivi des performances quantitatives de chacun des téléacteurs de l’équipe.


DOSSIER 2 - Produire des contenus digitaux pour consolider la relation client 
Voyage Online désire consolider sa relation client et optimiser l’expérience client de ses voyageurs. Sofia BOUVIER vous demande d’étudier la mise en œuvre d’une newsletter. 

Travail à faire

2.1
Recenser les avantages et limites de la mise en place d’une newsletter pour Voyage Online  
2.2
Dans le cadre du règlement général sur la protection des données, identifier les obligations légales propres à la newsletter.

2.3 – Indiquez les KPI à utiliser pour cette opération d’inbound marketing

2.4
Proposer des éléments de contenu de cette newsletter que vous justifierez.
Annexe 1 : Présentation de Voyage Online 

C’est une agence de voyages qui vend des séjours touristiques uniquement sur le web. 

l’heure actuelle, Voyage Online génère des leads par le biais de son site web sur lequel figure la possibilité de réaliser des devis, des demandes de renseignements, de remplir des formulaires et de se faire rappeler par un conseiller.

Voyage Online propose sur son site web un voyage promotionnel chaque mois.

Offre commerciale Voyage Online

Ouverture du dossier = l’agence facture aux clients 35 € par personne à chaque ouverture d’un dossier voyage.

Paiement = par chèque ou par carte bancaire – Acompte de 30 % de la somme demandée pour validation de la réservation puis paiement du solde à réception des documents du voyage.


Offre promotionnelle du mois : voyage à Rome du 14 au 21 septembre 

6 nuits / 7 jours

Demi-pension


à partir de 900 €

par personne*

Départ de Paris et Province

Hébergement en 4* au cœur de la ville

Hôtel de luxe avec spa (accès offert)

Carte transport pour visiter la ville

SUPPLÉMENTS POSSIBLES

· Possibilité pension-complète (200 € suppl./par personne)

· Possibilité Vol en classe affaires (100 € suppl./par personne)

· Excursions organisées par l’hôtel

source : Comdata

Annexe 2 : Cahier des charges de la campagne fourni par Voyage Online

But de la campagne : commercialiser le voyage promotionnel à Rome

Cible : particuliers n’ayant jamais voyagé avec VOL
Fichier : fourni par Voyage Online (origine : au moins une connexion sur le site de Voyage Online n’ayant pas abouti à une vente)

Taille du fichier : 20 000 contacts

Durée de la campagne : 4 semaines

Début de campagne : 01/06/2020

Objectifs de concrétisation des appels :

· 400 devis envoyés

· 1 devis sur 2 doit comporter une ou plusieurs ventes additionnelles « suppléments possibles »

· 90 % des devis transformés en commande.

· 100 % du fichier contacté

· 40 % de fiches qualifiées

· 90 % de taux de satisfaction client

Source : Comdata

Annexe 3 : Cahier des charges fourni par le directeur opérationnel Comdata

Client : Voyage Online

But de la campagne : commercialiser le voyage promotionnel à Rome

Taille du fichier fourni par le client : 20 000 contacts

On estime à 4 % la part inexploitable du fichier.

Durée moyenne de conversation : 3 minutes

Nombre d’heures de travail effectives par jour par téléacteur : 6,5

Nombre de jours de travail par semaine par téléacteur : 4

Process de campagne :

Le logiciel d’appels sortants génère automatiquement les appels et les téléacteurs ne gèrent que les appels décrochés. Les contacts étant des numéros de téléphone portable, on estime que les interlocuteurs sont les décideurs. Trois situations peuvent se présenter :

· L’interlocuteur accepte l’offre : 1 % des contacts exploitables.
· L’interlocuteur est intéressé mais demande un temps de réflexion : 10 % des contacts exploitables. Le téléacteur fixe un rendez-vous pour un second appel téléphonique et génère un envoi automatique de la fiche descriptive du voyage. Chaque interlocuteur ne peut être contacté que deux fois (premier appel compris). Lors du second appel, 11 % des prospects acceptent l’offre.

· L’interlocuteur n’est pas intéressé.
Lorsque l’interlocuteur accepte l’offre, le téléacteur ouvre un compte client qui génère un envoi automatique de devis (avec ou sans vente additionnelle) par mail. Le dossier est alors transmis à Voyage Online qui finalise la commande.

Lorsque l’interlocuteur n’est pas intéressé, le téléacteur qualifie le prospect et programme l’envoi d’un mail annonçant le prochain voyage promotionnel.

Disponibilité plateau : un plateau de 12 espaces de travail est disponible du 1er au 28 juin 2020.

Annexe 4 : Quel contenu mettre dans une newsletter ?

Le contenu de la newsletter est une composante essentielle de son efficacité. Si elle sélectionne le bon contenu et qu'elle parvient à apporter de la valeur à son audience, son impact est décuplé. 

Une newsletter peut présenter un contenu varié qui dépend de l'activité et des objectifs de l'entreprise. Néanmoins, toute newsletter doit contenir un certain nombre d'éléments indispensables : 

· La charte graphique de l'entreprise : logo, bannière et éléments différenciants,

· Les coordonnées de la structure : adresse postale et contact,

· Des liens vers le site internet et les réseaux sociaux, 

· La possibilité de se désabonner de la newsletter.

· Le corps de la newsletter peut être modulé en fonction des événements ou des contraintes de la société : 

· Du contenu frais et pertinent : actualités, dates clés et rendez-vous,

· Des boutons de call-to-action qui engagent le lecteur de la newsletter (vers une demande de devis, un catalogue de produits, un article à lire, un événement à découvrir, etc.),

· Des visuels qui illustrent le contenu avec parcimonie pour ne pas l'alourdir.

Source : https://www.hubspot.fr
Corrigé Comdata » 
	DOSSIER 1 : Mettre en place un nouveau plateau 

	


1.1
Réaliser un schéma permettant aux futurs téléacteurs de comprendre la démarche de prospection de la campagne Voyage Online définie par Comdata, tant en termes de volumes que de descripteur du processus. 
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1.2 
Déterminer le nombre de téléacteurs à affecter au plateau de vente du voyage à Rome de Voyage Online. 
· Nombre de jours de travail dans le mois par téléacteur : 4 x 4 semaines = 16 jours

· Nombre total d’heures de travail par téléacteur : 16 x 6,5 = 104 heures

· Nombre d’appels par heure par téléacteur : 60/3 = 20

· Nombre total d’appels par téléacteur durant la campagne : 104 x 20 = 2 080 appels Nombre d’appels à réaliser : 19200 + 1920 = 21 120 
· Nombre de téléacteurs nécessaires : 21 120 / 2 080 = 10,15 soit 10 ou 11 téléacteurs 
Il faudra affecter 10 ou 11 téléacteurs au plateau de vente du voyage à Rome de Voyage Online.

1.3
Réaliser le tableau de bord qui servira au suivi des performances quantitatives de chacun des téléacteurs de l’équipe. 
	 
	Téléacteur 1
	Téléacteur 2
	Equipe

	Critère
	Objectif
	Réalisé
	Ecart
	O
	R
	E
	O
	R
	E

	Nombre appels passés
	1 920
	
	
	1 920
	
	
	19 200
	 
	 

	Taux de concrétisation
	1%
	
	
	1%
	
	
	1%
	 
	 

	Durée moyenne de conversation
	3 min
	
	
	3 min
	
	
	3 min
	 
	 

	Taux de second appel
	10%
	
	
	10%
	
	
	10%
	 
	 

	Taux de concrétisation du second appel
	11%
	
	
	11%
	
	
	11%
	 
	 

	Taux de concrétisation global
	2.1%
	
	
	2.1%
	
	
	2.1%
	 
	 

	Nombre de devis
	400
	
	
	400
	
	
	400
	 
	 

	Taux de qualification du fichier
	40%
	
	
	40%
	
	
	40%
	 
	 

	Taux de transformation des devis
	90%
	
	
	90%
	
	
	90%
	 
	 

	Taux de ventes additionnelles
	50%
	
	
	50%
	
	
	50%
	 
	 

	CA
	 
	
	
	 
	
	 
	 
	 
	 


1.4
Élaborer la grille d’évaluation des téléacteurs adaptée à la Campagne Voyage Online en définissant les critères propres à chaque domaine. 
	Date : ……/……/……                                        Plateau : 

Nom du candidat : ………………………            Nom de la campagne : Voyage Online

Auditeur : …………………………………


Notation : de 0 à 2 points par critère

Domaine 1 : RESPECT DES ÉTAPES

Note

Accueil (se présente, nom de l’entreprise)

Rappel de l’activité de Voyage Online

Propose l’offre promotionnelle du voyage à Rome

Propose une vente additionnelle

Validation de la commande

Transmission du dossier à Voyage Online

Prise d’un rendez-vous téléphonique

Envoi de la fiche descriptive

Qualification du prospect

Envoi d’un mail annonçant le prochain voyage promotionnel.

Ouverture du compte 

Conclusion

Prise de congé

Domaine 2 : QUALITÉ DU DISCOURS

Capacité à rebondir

Fluidité du discours/Débit adapté

Utilisation d’un langage technique et commercial

Articulation claire

Aisance téléphonique naturelle

Absences d’expressions négatives et de mots « noirs »

Domaine 3 : ATTITUDE GÉNÉRALE

Posture commerciale

Empathie

Écoute active

Maîtrise de l’entretien

Sourire

Dynamisme

Contrôle des émotions et gestion des situations conflictuelles
Note globale  sur 50
Commentaires généraux : ……………………………………………………………………………………




DOSSIER 2 - Produire des contenus digitaux 
2.1
Recenser les avantages et limites de la mise en place d’une newsletter Voyage Online destinée aux contacts qualifiés lors de l’opération « Voyage à Rome ». 
	Avantages


	Limites

	Meilleur ciblage

Peu coûteux

Optimisation du portefeuille client

Génération de leads

Qualité du message (vidéo, photo…)

Incitation à l’action 

Excellent outil de conversion du lecteur en client
	Taux d’ouverture limité

Technique invasive

Obligation d’engagement

Possibilité de désinscription

Crainte des cookies et des spams


2.2
Dans le cadre du règlement général sur la protection des données, identifier les obligations légales propres à la newsletter.  
· Obtenir l’accord préalable de la personne 

· Informer le destinataire de la raison pour laquelle il reçoit la Newsletter (« vous recevez cet e-mail parce que vous avez accepté lors d’un entretien téléphonique… »)

· Faire apparaître la politique de confidentialité de Voyage Online dans le corps du mail. 

· Donner la possibilité de se désinscrire (gratuitement et facilement) sur chaque mail envoyé. 

· Faire apparaître clairement l’identité de Voyage Online dans la Newsletter avec ses coordonnées.

2.3 Construire la trame de la première newsletter et proposer des éléments de contenu. 
Objet : [Prénom], Vos prochaines destinations avec Voyage Online


Bonjour [Prénom],

Le nouveau catalogue Voyage Online est sorti !


Voyage Online c’est …

· Une équipe de 40 personnes à votre service

· Disponible du lundi au samedi de 9 h à 20 h

· Deux nouveaux voyages par mois.

Voyager avec Voyage Online c’est…

· Garantie annulation

· Garantie voyage confort

· Avantage parking

Appelez dès maintenant votre conseiller [Prénom] au 0 885 905 600

Lien avec les réseaux sociaux 


Lien vers le site Internet

Facebook, Twitter, Instagram

Pour vous désinscrire : cliquez-ici

Vous recevez cette Newsletter parce que vous avez accepté lors d’un entretien téléphonique de faire partie de notre fichier d’abonnés.

Voyage Online Paris 16ème
Qu'est-ce qu'une newsletter ?

Une newsletter est un outil de communication qui permet à une entreprise de diffuser largement des informations relatives à son activité via e-mail. Elle s'adresse à une liste de destinataires qui souscrivent à l'envoi d'e-mails marketing volontairement, et qui reçoivent alors régulièrement ces mails. La newsletter est parfois appelée lettre d'information ou infolettre.

La newsletter fait partie d’une stratégie e-mail marketing, ou plus globalement de marketing digital, et est le plus souvent employée afin de faire connaître les actualités de l'entreprise ou pour fournir des conseils et astuces aux personnes intéressées par un produit ou un service.

Le format et le contenu d'une newsletter sont modulables et peuvent s'adapter aux besoins de communication de tous les types d'entreprises. Par exemple :

	Exemples de format
	Exemples de contenu

	Type HTML
	Lien vers un article de blog

	Personnalisation de la largeur (idéalement entre 550 et 650 pixels)
	Code promo

	Ratio texte / image
	Annonce d'un nouveau produit


 

Quel est le rôle d'une newsletter ?

La newsletter est un véritable allié de la communication pour une entreprise car elle crée un lien instantané entre la société et les personnes intéressées par son actualité.

Cet outil marketing et commercial s'inscrit dans une démarche de stratégie inbound marketing, qui consiste à solliciter l'attention de prospects qualifiés en leur apportant du contenu à valeur ajoutée. L'utilisation d'une newsletter favorise ainsi la diffusion d'un flux d'informations précises et pertinentes, à destination des clients et des prospects de l'entreprise.

En effet, la newsletter permet à une société d'atteindre ses cibles de façon qualitative et cadencée. Qu'elle soit envoyée de façon quotidienne, hebdomadaire, mensuelle ou trimestrielle en fonction des exigences de son contenu, l'important est de maintenir un rendez-vous régulier auprès de ses abonnés.

Une newsletter bien rédigée et diffusée à la bonne fréquence d’envoi permet à l'entreprise de fidéliser des clients et d'acquérir de nouveaux prospects régulièrement par le biais d'un contenu attractif. Un mail de newsletter peut également favoriser des interactions concrètes avec les abonnés à la liste de diffusion.

Réponses à des sondages, pétitions, appels aux dons, participations à un événement : impliquer ses destinataires est un excellent moyen pour l'entreprise d'élargir son audience et de créer une communauté autour de ses valeurs.

Enfin, l'atout non négligeable d'une newsletter est qu'elle renvoie au site internet de la société par le biais de liens convaincants et thématiques. Cette facilité d'accès encourage une réelle augmentation du trafic et une meilleure visibilité de l'entreprise.

Une campagne d'email newsletter peut donc répondre à un éventail large d'objectifs, tels que : 

· Faire grandir sa base de données prospects et clients,

· Maintenir un engagement avec les prospects de l'entreprise,

· Faire avancer un prospect dans l'entonnoir de conversion,

· Acquérir de nouveaux clients, 

· Obtenir du trafic sur un site web, un blog ou des réseaux sociaux,

· Augmenter le nombre de participants à un webinar,

· Maintenir un lien avec ses clients et contribuer à leur fidélisation,

· Améliorer le chiffre d'affaires d'une entreprise.

Comment analyser une newsletter ? 

L'analyse des résultats d'un email newsletter représente l'un des éléments clés de son succès. En effet, cette démarche de réflexion est essentielle pour que la newsletter soit ajustée au mieux à ses cibles.

L'objectif de cette analyse est d'identifier des leviers d'évolution et d'amélioration afin que les mails à venir génèrent un impact optimal auprès des abonnés de la liste de diffusion.

Voici quelques indicateurs clés de performance (KPI) à observer attentivement lors de l'analyse d'une campagne d'emailing.

 

La délivrabilité

Ce taux correspond au nombre d’e-mails réellement arrivés jusqu’à la boîte de réception de votre audience. On le calcule en excluant les mails arrivés en spam et ceux générant un message d’erreur car l’e-mail est invalide. Le suivre permet de suivre la santé de votre base de contacts. Un faible taux de délivrabilité signifie que l’entreprise a besoin de générer de nouveaux abonnés et de mettre l’accent sur l’engagement.

 

Le taux d'ouverture

Ce taux désigne la proportion d'abonnés qui a ouvert le mail. Il dépend essentiellement du texte dans l'objet du mail ainsi que du moment de son envoi. 

Le taux d'ouverture dévoile des opportunités d'amélioration aisées et rapides à mettre en place.

→ En savoir plus sur le taux d'ouverture
 

Le taux de désabonnement

Analyser le taux de désinscription permet de comprendre ce qui dysfonctionne dans la diffusion de la newsletter : envois trop fréquents, contenu peu pertinent. Il peut être intéressant de poser directement la question au lecteur lorsqu'il fait le choix de se désabonner. 

 

Le taux de clics

Ce taux représente l'ensemble des clics qui ont été effectués au sein d'un mail de newsletter. L'améliorer peut très nettement augmenter la fréquentation d'un site web et de réseaux sociaux de l'entreprise. Différents leviers existent pour encourager un meilleur taux de clics, à commencer par des call-to-action impactants.

 

Le taux de conversion et le chiffre d'affaires

Analyser la corrélation entre un envoi de mails et les ventes de produits et services dans les heures ou les jours qui suivent est primordial. L'effet concret de la newsletter est alors maximal et peut varier d'un mail à l'autre ce qui permet de prendre du recul sur le contenu de chaque envoi. 

Le taux de conversion mesure la proportion de contacts d'une liste de diffusion ayant effectué une action concrète à la suite d'une campagne d'emailing> :

· achat d'un produit ou d'un service,

· inscription à un événement,

· téléchargement d'un document,

Emailing RGPD : comment faire ?
Avant d’envoyer vos emails marketing, vous devez faire le nécessaire pour que votre newsletter soit alignée sur la Loi Informatique et libertés. Protection des données, formulaire d’inscription, prise du consentement : faire un mailing RGPD n’a rien de complexe. 

Si l’emailing fait partie de votre stratégie de marketing, vous êtes concerné par le règlement et devez faire en sorte d’avoir une newsletter RGPD. 

Comment faire ?

1. Audit de la base de données
Dans un premier temps, afin que votre newsletter soit RGPD-friendly, il vous faut réaliser un audit de votre BDD. Cet audit va consister à rassembler l’ensemble des informations que vous avez dans vos fichiers d’adresses et faire en sorte de savoir comment vous avez obtenu le consentement de votre liste d’abonnés.

Même si cette étape peut paraître quelque peu chronophage, elle est indispensable.

Une fois l’audit réalisé, vous devez procéder à la requalification de votre BDD. Date, type de données, preuve d’acceptation doivent figurer dans ce recueil. 

2. Inscription à la newsletter
Pour avoir une newsletter professionnelle et envoyer des offres spéciales à votre clientèle, il faut avant tout que ces derniers aient accès à un formulaire d’inscription.

Afin de mettre en place un formulaire correct, vous devez simplement ajouter une mention qui va indiquer à l’utilisateur qu’il recevra des offres marketing sur son adresse mail et recueillir son consentement. Il s’agit de la finalité de la collecte.

Aussi, il vous faut prévenir le client qu’il peut se désinscrire et lui indiquer comment dans le corps de votre mail Newsletter (ex. : “vous pouvez vous désinscrire à l’aide d’un bouton de désinscription qui figure en bas de chaque mail reçu).

En revanche, depuis son officialisation en Mai 2018, le RGPD interdit les appels d’offres pour influencer le prospect dans son choix. Vous ne pouvez pas proposer une remise à l’internaute s’il s’inscrit à votre newsletter. Son consentement doit être total et ne peut être manipulé.

3. Le consentement des abonnés
Votre emailing marketing, qu’il s’agisse d’une newsletter hebdomadaire, journalière, mensuelle ou autre, doit être envoyé à des abonnés dont vous avez reçu le consentement. C’est ce que dit explicitement le Règlement Générale sur la Protection des Données, le consentement doit être « libre, spécifique, éclairé et univoque ».

En d’autres termes, le consentement doit être obtenu loyalement. Les techniques de soft opt-in et de soft opt-out ne sont pas recommandées.
Que signifient ces deux notions ?
Soft opt-in : c’est une technique qui consiste à obtenir le consentement de l’internaute sans qu’il ait à faire une action explicite., 

Soft opt-out : contraire du soft opt-in, le destinataire de la publicité doit cliquer sur une case “je ne souhaite pas recevoir de propositions commerciales” pour éviter de recevoir des mails non désirés. Cette pratique est va directement à l’encontre du principe de newsletter conforme au RGPD.

Qu’il s’agisse d’un opt-in passif, de soft opt-in ou d’opt-out, ces démarches sont interdites. 

Notre conseil : mettez en place un système de double opt-in. Dans ce cas, l’internaute doit : 

· cocher une case ;

· confirmer son consentement via l’adresse de messagerie qu’il a communiqué.

Enfin, chaque newsletter que vous envoyez aux destinataires doit leur donner la possibilité de se désabonner facilement.

4. La preuve de consentement
Une fois l’accord de la part de l’internaute et son adresse email obtenus, il est important d’enregistrer la preuve du consentement de vos prospects.

En cas de contrôle, avoir à votre disposition la liste de contacts (votre “mailing-list) que vous avez enregistré. 
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Photo ou vidéo de destinations de rêve !!! avec lien qui renvoie vers la fiche technique








