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1. GUIDE DE LANCEMENT
1.1. Objectif du guide de lancement
Le guide de lancement de toute opération confiée à Media Contact, définit les dispositions particulières prise par le Directeur des Opérations pour assurer le bon déroulement de toute opération.

Ces objectifs sont les suivants :

· Donner à tous les intervenants de l’opération les procédures, règles et méthodes applicables.
· Permettre à tous les intervenants opérationnels de disposer, au moment opportun, de toutes les informations nécessaires à l’accomplissement de leurs tâches respectives.
· Satisfaire les besoins et exigences du client.
· Assurer une facturation optimale à Media Contact.
1.2. Du commercial vers la Production
Ce chapitre définit le rôle du commercial dans sa transmission de l’information aux intervenants opérationnels.

Les différents cas de figure pouvant permettre au commercial de déclencher le processus de mise en production sont :

· Le contrat est validé par la Direction Générale et est signé par les deux parties.

· Le contrat n’est pas encore signé par les deux parties, pour des raisons administratives.

· Le devis/ BDC est signé mais le contrat est en cours de signature

Dans un des trois cas ci-dessus, le commercial doit simultanément mettre à disposition du comité de lancement les correspondances et documents (propal, devis signé ou B de C) nécessaires au déclenchement de la mise en place.

Lorsqu’une modification de prix intervient, le commercial est tenu d’adresser immédiatement une note d’information aux responsables suivants :

· Responsable Opération (RO) désigné par la Direction des Opérations 
· Direction Générale (DG & DGA)
· Directeur des Opérations
Le commercial ne pourra s’engager sur une date de démarrage que lorsque cette date est approuvée par le DG ou le Directeur des Opérations qui à son tour devra en informer les intervenants opérationnels.

Par ailleurs, lorsque qu’une modification de process intervient, le RO doit en informer le commercial avant le déploiement dudit process.

Le commercial jugera de la pertinence d’en informer formellement le client, et de la nécessité de modifier les aspects tarifaires ou contractuels.

1.3. Le comité  de lancement
Le comité de lancement est composé de l’ensemble des intervenants opérationnels suivants :

· Le Responsable de l’Opération 
· Un Représentant du Service Technique (Informatique et/ou Télécom)  

· Un Représentant de la Production 
· Un Représentant du Département Recrutement et Formation

· Un Représentant pour l’Analyste et le Reporting
· Un représentant de la Qualité

La présence du représentant de la DG est requise sur les projets importants

A ce titre, une liste de distribution appelée « Nom de l’opération » devra être créé après la désignation des membres du comité de lancement (Action RO à J+1 maxi).

1.4. La réunion de lancement ou kick off meeting
 La réunion de lancement qui représente le premier processus de mise en place de l’opération est initié par le Responsable de l’Opération.

Elle est automatiquement programmée à J-15 du lancement prévu de l’opération.

Cette convocation à la réunion de lancement devra être précédée de l’envoi (J-2) des documents permettant à chaque membre du comité de lancement de pouvoir fixer au moment de la réunion de lancement le délai de faisabilité de ses tâches. 

Cette réunion de lancement nécessite la présence physique de tous les membres du comité de lancement et est présidée par le Responsable de l’Opération ou le Directeur des opérations et le DG en fonction de l’importance. 

La check list de relevé d’informations (constituant l’ordre du jour) est distribuée aux participants. 

Le Responsable de l’Opération la commente et doit obtenir de l’ensemble de l’équipe :

· Un accord sur la faisabilité de l’opération & des différentes tâches inhérentes au Projet, 

· Un accord sur le respect des délais → (timing)

Chacun doit attirer l’attention du Responsable de l’Opération sur les problèmes pouvant survenir. 

Si un des participants souligne que l’opération n’est pas faisable dans les délais fixés (complexité technique /calendrier …), des alternatives devront être proposées avant d’être soumises au client. Il va de soi que les contraintes d’une opération sont traitées en amont en collaboration avec les Opérations au moment de la rédaction de la proposition commerciale.  

Cette réunion doit être obligatoirement fixée sur un créneau horaire fixe 

Timing : 1H00-1H30 précisé dans la partie consacrée à son déroulement

Les intervenants opérationnels auront à aborder les points suivants :

  - Le Responsable de l’Opération :

· Présentation du client,

· Présentation de l’opération,

· Perspectives du client sur cette opération,

· Volume du fichier pour les campagnes d’appels sortants,

· Type d’appels -> Emission et ou Réception d’appels,

· Cible visée -> B to B ou B to C,

· Stratégie du client -> Acquisition, Fidélisation, service client, études, hotline technique…
· Présentation du script papier si disponible. Ce script devra être validé par le Directeur des Opérations puis par le client avant sa transmission aux membres du comité de lancement. La Direction Générale sera mise en copie,

· Exigences du client en terme de reporting : reporting quotidien, hebdomadaire et mensuel ; heure limite de mise à disposition des reportings au client ….etc,
· Exigences du client sur les exports : Disponibilité du dessin d’enregistrement (format Excel) ; fréquence des exports.

· Exigences du client en termes de Back Office.

· Date de livraison des documents pour la mise sous pli si nécessaire,

· Fixer à l’issue de la réunion la date de la réunion de pré-démarrage,

· Date de transmission du compte rendu de la réunion,

· Bilan succinct de la dernière opération du client,

· Liste des objectifs à transmettre aux superviseurs pour atteindre les résultats.

  - Le représentant du service Technique:
· La date de mise à disposition du script informatique pour test

· la date à laquelle le test doit être clôturé

· la date à laquelle les modifications issues du test seront livrées

· Le délai de traitement si nécessaire du fichier reçu

· La nomenclature du fichier exploitable

· La date de mise à disposition de l’application de supervision 

· La nomenclature de l’application de supervision 

· La nomenclature du segment pour le badgeage des Conseillers Clients (Ctrle de gestion)
· La date de disponibilité de l’application d’impression des courriers si besoin
· Les traitements à appliquer au fichier

Au niveau telecom :
· Le délai de mise à disposition des statistiques télécoms,

· Définition d’un code de l’opération si possible pour le suivi des taxes téléphoniques

  - Le représentant du reporting :
· La date de transmission de la trame de supervision - informatique

· La date de transmission de la trame de reporting client

· La date de transmission de la trame de reporting interne « Flash Report »

· La date de transmission de la trame de supervision - telecoms

  - Le représentant du Back Office :
· Mode et fréquence d’envoi des documents (contrats, courriers,…) au client,
· Le  délai et volume d’importation des documents nécessaires au service courrier,
· Déterminer le staffing pour le traitement des documents,
· Fréquence d’envoi des reportings internes,
· Composition des plis validée par le client,
· Introduction d’adresses pièges si besoin (fréquence, destinataires …).
  - Le représentant de la Formation:
· La date et la durée de la formation des ressources affectées à l’opération,
· Nature des profils à affecter sur l’opération,
· Nombre de personnes dédiées à l’opération.
  - Le représentant de la Production :
· Le délai de mise à disposition du staffing,
· Le nombre et la répartition des équipes en B2B / B2C,
· La date estimée de fin d’opération,
· Les implications éventuelles sur les opérations en cours de production,
· Les remontées / dernière opération du client.

  - Le contrôleur Qualité :
· Veille au respect des procédures de lancement des opérations pour en garantir le succès

· Il va veiller aux respects des engagements pris vis-à-vis du client,

Il faudrait dans la mesure du possible voir avec le client, si on peut avant le lancement industriel faire des tests pour valider l’argumentaire et ratios de productivité et envisager de suite des plans d’Incentives.
Le compte rendu de la réunion de lancement est préparé par le responsable de l’opération et sera accompagné d’un tableau Excel de suivi des actions et décisions prises lors de la réunion.

Ce compte rendu sera validé par le Directeur des Opérations avant diffusion à J+1 au Comité de lancement.

Toute modification sur le déroulement de l’opération provoquée par le client après la réunion de lancement et avant celle de clôture devra immédiatement être répercutée au comité de lancement par e-mail. Si ces modifications entraînent des réaménagements dans le tableau de suivi des actions et décisions, l’intervenant opérationnel concerné devra les valider avec le Responsable de l’opération. Il est à la charge de ce dernier d’en informer le comité de lancement par e-mail.

Le tableau de suivi des actions et décisions sera la base de travail de la réunion de clôture sous forme de check-list étant entendu que toutes les dates de faisabilité des tâches sont antérieures à la date de la réunion de clôture.
1.5. La réunion de clôture
Le comité de lancement se réunit une dernière fois à J-4 avant le démarrage effectif de l’opération.

Cette réunion permet de valider l’ensemble des actions ouvertes lors de la Réunion de Lancement.

Elle est programmée et animée par le Responsable de l’Opération (RO) qui vérifie que conformément au cahier des charges et au calendrier prévisionnel annoncé et validé avec le client par le commercial, chaque service a bien pris en compte et terminé l’ensemble des actions nécessaires à la mise en place du projet.

Le RO distribue à l’ensemble des participants la check-list issue de la réunion de lancement, et toutes les actions qui avaient été ouvertes sont passées en revue pour s’assurer de leur prise en charge effective par toutes les parties concernées.

Aucune dérogation sur le report d’une action ne sera accordée sauf cas de force majeure.

Ainsi pour bénéficier d’un report sur une action, l’intervenant opérationnel concerné devra adresser une demande par émail de prorogation de son action, justification à l’appui, au comité de lancement et il reviendra au Directeur des Opérations de juger de la recevabilité de cette demande.

Si la demande est approuvée, elle ne doit en rien changer la date de démarrage prévue de l’opération.

A l’issue de la réunion, le responsable de l’opération devra fixer à J+2 maxi la date de mise à disposition de la feuille de lancement au comité de lancement.

Cette réunion est complétée d’un compte rendu récapitulant l’ensemble des actions vérifiées, validées et mises en place et stipulant celles non clôturées. 

Cette réunion de clôture doit permettre de déterminer et de communiquer la date de lancement officielle de la campagne → (mail général à l’ensemble des intervenants).

Durée : Environ 1H30

2. LA FEUILLE DE LANCEMENT
La feuille de lancement ou feuille de route est établie par le Responsable de l’opération qui assure également sa diffusion au comité de lancement sous la supervision du Directeur des Opérations ;

Etablie sur la base des demandes et exigences du client et des éléments mis en place, la feuille de lancement doit permettre à toute personne qui la consulte de détenir toutes les informations liées à l’organisation de l’opération.

La feuille de lancement doit contenir obligatoirement et lors de sa première diffusion les informations suivantes :

· Les coordonnées du client,
· Les objectifs du client,
· La durée de l’opération,
· Le nombre d’heures de prod/jour prévues,
· Les destinataires des reportings et exports ainsi que la fréquence et l’heure d’envoi ou de mise à disposition sur le site,
· La taille ou le volume du fichier reçu pour les campagnes d’appels sortants,
· Les membres du comité de lancement le nombre de superviseurs, 

· L’ingénierie de formation,
· Le staffing (nombre et qualité),
· Le type d’opération (émission, Réception d’appels, enquête, traitements des emails, réseaux sociaux, etc.),
· La vacation (horaires de production),
· Les objectifs commerciaux du client,
· Le volume de fichier exploitable,
· Le nom des fichiers exploitables,
· Le nom de l’opération dans l’application de supervision,
· Le nom du segment pour le badgeage des Conseillers Clients,
· L’arborescence d’argumentaire,
· La fréquence d’envoi ou de mise à disposition des reportings,
· La date effective ou prévue de réception du dessin d’enregistrement,
· La date prévue de validation de l’export test,
· La fréquence d’envoi des exports, 

· L’adresse libre réponse,
· La composition des plis,
· La fréquence d’envoi des contrats à l’Administration des ventes,
· Les noms et contacts des différents intervenants chez le client,
· La liste transmise par le commercial, des personnels du client connus et susceptibles d’être dans des fiches pièges,
· La planification des séances de visite du client étant donné que les séances d’écoutes sont libres et réalisables à distance,
· Les mesures de contrôle et de détection des fiches pièges,
· Définition des besoins de reporting,
· Nomenclature et chemins d’accès.

2.1. Timing de mise en place des campagnes d’émissions d’appels 
RETROPLANNING DE MISE EN PLACE → OPERATION EN EMISSION APPELS

	N°


	NATURE ECCPE
	RESPONSABLES / INTERVENANTS
	TIMING A DEFINIR 

	1
	Affectation du Responsable de l’Opération

	Dir. Opérations ou DG
	Dès Validation Devis 

	2
	Réunion de coordination interne 

+

Transmission du devis validé (proposition commerciale) au Responsable de l’Opération → Vérification signature ou accord formel du devis 

	COMMERCIAL 

RO

	J- ?



	3


	Réunion de remontées d’informations opérationnelles & logistiques / Client 

→ Utilisation de la Check List de relevé d’informations
	CLIENT

COMMERCIAL

RO 
	J- ?

	4
	Réunion Interne de Lancement → (regroupant l’ensemble des services associés au processus de déploiement) 


	RO 

+

SERVICES  DE SUPPORT (Tech-Back Office)
	J- ?



	5
	Envoi au Client :

· Compte Rendu de lancement

· Rétro planning prévisionnel → (calendrier de déploiement)
	RO 
	J- ?

	6
	Retour des données / informations → Media Contact (1er Niveau)
	CLIENT
	

	7
	Création et / ou Adaptation des outils par le RO :

· Script(s) & Objections / Schéma d’appel,

· Matrices de reporting,

· Dessin enregistrement type → (Import / Export),

· Bordereau de Facturation (Poste / Poste),   

· ETC. 
	RO
+ 

SERVICES DE SUPPORT
	

	8
	Envoi au Client des outils pour VALIDATION formelle ET définitive :
Argumentaire & Objections,

Procédures opérationnelles additionnelles et / ou spécifiques, 

                Délais mise à disposition des fichiers,

                Spécificités du Dessin d’Enregistrement (Import ( Export),  

                Courriers types,

                Eléments constitutifs → Back Office (papier entête, enveloppes, brochures commerciales, d’échantillons produits …)


	RO / CLIENT / RP
	

	9
	Diffusion du Dossier de Lancement aux instances concernées


	RO →

SERVICES  DE SUPPORT


	

	10


	Demande d’ouverture de Code Opération au Contrôle de Gestion 
	RO / 

TELECOM
	

	11
	Retour de l’ensemble des outils et supports validés vers Media Contact
· Si modifications nécessaires : → (Prise en compte & réalisation des modifications)

· Copie au Contrôle de Gestion


	CLIENT 

RO
	

	12
	Déploiement des outils & supports :

· Scripts,

· Statistiques / Reporting,

· Procédures Back Office 
	RO
+

SERVICES DE SUPPORT


	

	13
	Réception des fichiers + Tests de lisibilité 

( Alerte Client (le cas échéant)
	NFORMATIQUE 

RO / CLIENT 


	

	14
	Création du Plan de Formation → Envoi au Client pour validation
	FORMATION

RO / CLIENT 
	

	15
	Retour du Plan de Formation validé


	CLIENT
	

	16
	Test du script de démonstration et simulations 


	RO / INFORMATIQUE
	

	17
	Test de transmission de données → (Export Test)  
	INFORMATIQUE /

CLIENT


	

	18
	Réunion de clôture opérationnelle de Mise en Place ( (Lancement)

 
	RO +

SERVICES DE SUPPORT
	

	19
	Lancement Test Production
	DIR PROD + SERVICES DE SUPPORT 
	

	20
	Réunion d’informations des Formateurs & Superviseurs affectés à l’opération

 
	RO
PRODUCTION & 

FORMATION


	

	21
	Formation des CC
	FORMATION
	

	22
	Lancement de l’opération (JOUR J) ( GO ! 


	TOUS
	

	23
	Remontées qualitatives systématiques (J/ Production)


	DP

RO ( CLIENT
	

	24
	Export Test SYSTEMATIQUE d’un échantillon de 100 contacts aboutis minimum 

Vérification et concertation préalables entre le Département Informatique & Reporting + RO 

(Contrôle de cohérence ( 30 Minutes)


	INFORMATIQUE 

RO ( CLIENT 
	


NB : Délais moyens 

2.2. Timing de mise en place de campagnes de réception des appels
RETROPLANNING DE MISE EN PLACE → OPERATION RECEPTION APPELS

	N°


	NATURE ETAPE
	RESPONSABLES / INTERVENANTS
	TIMING A DEFINIR 

	1
	Affectation du Responsable de l’opération
	Dir. Opérations
	Dès Validation Devis

	2
	Réunion de coordination interne 

+

Transmission du devis validé au Responsable de l’Opération → Vérification signature ou accord formel du devis
	COMMERCIAL 

RO

	J- ?

	3


	Réunion de remontées d’informations opérationnelles & logistiques / Client 

→ Utilisation de la Check List de relevé d’informations
	CLIENT

COMMERCIAL

RO 


	J- ?

	4
	Réunion Interne de Lancement → (regroupant l’ensemble des services associés au processus de déploiement) 

+ Validation des spécificités relatives à la téléphonie :

· Réservation des N°,

· Communication des N° traduits,

· Mise en place de fonctionnalités SVI,

· Définition des procédures d’acheminement et de distribution des flux d’appels,

· Définition des procédures de transferts d’appels ( (Gestion des escalades Niveau 1 / Niveau 2 / N3 …)   …..
	RO
+

SERVICES DE SUPPORT


	J- ?

	5
	Envoi au Client :

· Compte Rendu de la Réunion Interne de Lancement

· Rétro planning prévisionnel → (calendrier de déploiement)

Liste des N° retenus (verts ou noirs)

Schémas & arborescence des procédures de gestion des flux ( (Entrants / Sortants),

Argumentaire / Schéma d’appels,

Matrices de Reporting ACD / Typologies ( (quels indicateurs)   

                Délais mise à disposition des Bases de Données,

                Courriers types,

                Messages types → (Attente / Dissuasion / Fermeture),

                Eléments constitutifs → Back Office (papier entête, enveloppes, brochures commerciales, d’échantillons produits …),

                Informations mises à jour / Plan Média 
	RO
RP
	J- ?

	6
	Retour des données / informations → Media Contact (1er Niveau)
	CLIENT
	

	7
	Création et / ou Adaptation des outils par le RO :

· Script(s) & Objections,

· Schéma d’appel,

· Matrices de reporting (ACD + typologies / Trafic d’appels),

· Dessin enregistrement type → (Import / Export),

· Bordereau de Facturation (Poste / Poste),   

· ETC …. 
	RO
+ 

SERVICES DE SUPPORT
	

	8
	Envoi au Client des outils pour VALIDATION formelle et définitive
	RO / CLIENT 
	

	9
	Diffusion du Dossier de Lancement aux instances concernées


	RO →

SERVICES DE SUPPORT + CONTRÔLE DE GESTION
	

	10


	Demande d’ouverture de Code Opération au Département Télécom
	RO / 

TELECOM
	

	11
	Retour de l’ensemble des outils et supports validés vers Media Contact
· Si modifications nécessaires : → Prise en compte & réalisation des modifications
	CLIENT 

RO
	

	12
	Déploiement des outils & supports :

· Scripts,

· Statistiques / Reportings – ACD,

· Statistiques / Reportings – Activité(s) ( Typologies (Analyse qualitative du trafic d’appels),  

· Procédures Back Office,

· Paramétrage des messages associés  


	RO
+

SERVICES DE SUPPORT


	 

	13
	Réception des fichiers + Tests de lisibilité (le cas échéant),

Conditions d’hébergement des Bases de Données Clients,

Conditions d’échanges et de mise à jour des données
	INFORMATIQUE 

RO / CLIENT 


	

	14
	Création du Plan de Formation → Envoi au Client pour validation
	Formation
RO / CLIENT

 
	

	15
	Retour du Plan de Formation validé
	CLIENT / RO
	

	16
	Réunion d’informations des Formateurs & Superviseurs affectés à l’opération
	RO
PRODUCTION & 

FORMATION
	

	17
	Formation des CC
	FORMATION


	

	18
	Test du script de démonstration et simulations,

Test de la bonne activation du N° de téléphone + qualité des messages vocaux  


	RO / INFORMATIQUE
	

	19
	Test de transmission de données → (Export Test)  
	INFORMATIQUE /

CLIENT / REPORTING
	

	20
	Réunion de clôture opérationnelle de Mise en Place (Lancement)

 
	RO +

SERVICES ANNEXES
	

	21
	Lancement de l’opération (JOUR J) ( GO !
	TOUS
	

	22
	Contrôle & corrélation des résultats : 

· Exactitude de la Qualité de Service (Appels décrochés / reçus),

· Justesse des calculs des taux d’attente / abandon / dissuasion,

· Pertinence entre les appels reçus / perdus / tracés ….)

 
	TELECOM + 

RO
+

REPORTING 

+ 

INFORMATIQUE
	

	23
	Remontées qualitatives systématiques (J/ Production)


	RO ( CLIENT


	

	24
	Export Test SYSTEMATIQUE d’un échantillon de 100 contacts aboutis après validation du dessin d’enregistrement par le client.

Vérification et concertation préalables entre le Département Informatique  + Reporting + RO 

(Contrôle de cohérence ( 30 Minutes)


	INFORMATIQUE 

RO ( CLIENT 

Et REPORTING
	


NB : Délais moyens 

3. DOCUMENTS DE TRAVAIL
3.1. La check list 
La check-list de remontées d’informations est utilisée par le Responsable de l’Opération lors du premier rendez-vous de mise en place avec les équipes internes. En annexe 1, sont présentées les remontées d’informations nécessaires en émission et réception d’appels qui sont vues avec le client.

Elle constitue un guide d’entretien qui permet d’évoquer systématiquement tous les points clés du projet avec son client. Les notes prises serviront à préparer sa réunion de lancement dont l’ordre du jour est ci après.
CHECK LIST / ORDRE DU JOUR
RO ↔ SERVICES INTERNES

REUNION INTERNE DE LANCEMENT (RIL)

	CADRE GENERAL OPERATION

· EA Emission   (  ) 

· RA Réception (  )

Postes prévus : Technique (Téléphonie) (  ) Informatique (  )  Back Office (  ) Formation (  )  Reporting ….

· Objectifs opérationnels : → Décrire le contexte de l’opération, ses objectifs, son calendrier …

· Spécificités opérationnelles : → (le cas échéant)

· Calendrier de réalisation :  
Autres caractéristiques : ………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

	PRESENTATION GENERALE DE LA SOCIETE CLIENTE ET DES OBJECTIFS STRATEGIQUES DU PROJET

· Historique, Contexte, Politique générale,

· Structure & Organisation,

· Stratégie de communication,

· Actions menées précédemment (points forts / points faibles),

· Image,

· Concurrence   

CES INFORMATIONS PEUVENT ETRE OBTENUES VIA DES RECHERCHES INTERNES, MAIS DOIVENT ETRE VALIDEES ET DISCUTEES AVEC LE CLIENT EN AMONT DE LA REUNION DE LANCEMENT

 

	PRESENTATION DES PRODUITS & SERVICES CONCERNES PAR LE PROJET

EX :

· Bouygues Telecom: Commercialisation de produits & services Internet Bas Débit & Haut Débit,

· MTN : Opération de fidélisation d’abonnés PREPAID → FORFAIT,

· ORANGE : Opération de Qualification d’abonnés, 

                 ETC …. 


	OFFRE(S) PRODUIT(S) ET / OU SERVICE(S) CONCERNES PAR LE PROJET

· Caractéristiques, applications,

· Facteurs discriminants produit(s) / service(s), freins éventuels,

· Comparatif concurrence, positionnement sur le marché …

 

	CIBLE(S) VISEE(S) – CŒUR DE CIBLE & VOLUMES

· Clients ( (Fidélisation) 

· Prospects ( (Conquête)

· Particuliers (  ) / Professionnels (  ) 

· Volume(s) → adresse(s) estimé(s) : ……………………………………………………………………………………………..

· Fichier fourni : Client (  ) Media Conatct(  ) 

· Recherche de N° de téléphone : OUI (  ) NON (  ) 

· Segmentation : NON (  ) OUI   (  ) Répartition : …………………………………………………………………………….

                RA → Informations sur Plan Média et / ou Actions de Communication internes et / ou externes (le cas échéant)  

               Intégration informatique. Accès clés de fonction + briefing Sup et RO

	OBJECTIFS OPERATIONNELS

· Objectifs quantitatifs prévisionnels (CA / C+ / H  / C++ / H, taux Exploitation …),

· Gestion des contacts,

· Suivi & Exploitation,

· Aboutissement des contacts en aval de notre activité 

CREER DES MINI PROCEDURES OPERATIONNELLES DECRIVANT LE PROCESS OPERATIONNEL MIS EN PLACE

 

	PRODUCTION

Amplitude horaire / Activité (Horaires GMT) : 

· Semaine du Lundi au Vendredi (  ) ……………………………………………………………………………………………

· Samedi (  ) ………………….. ………………………………………………………………………………………………….

· Dimanche (  ) ……………….. ………………………………………………………………………………………………….

· Créneaux spécifiques (  ) ………………………………………………………………………………………………………



	RECRUTEMENT & FORMATION

· Niveau académique minimum

· Accent détecté (oui ou non)

· Nombre de CC prévisionnel → (Dimensionnement),

· Profil(s) des CC : ……………………………………… / Homme (  ) – Femme (  ) – Indifférent (  )  

· Nature des modules de Formation à dispenser : ……………………………………………………………………………

· Calendrier prévisionnel du déploiement des sessions de formation : …………………………………………………….



	SCRIPTING 

(Création ou Adaptation des outils & approches)

Supports de Communication / Argumentation
· Définition de la trame argumentaire et de ses spécificités (découverte, arborescence…)

· Définition et validation des typologies de contacts → (Reporting),

· Définition et validation des rubriques de classification / Codes contacts → (en vue des traitements et analyses statistiques), 

 

	BACK OFFICE / FULLFILMENT 

· Conception, 

· Eléments constitutifs,

· Mise en place,

· Procédure(s),

· Organisation,

· Coordination,

· Validation de la mécanique de traitement,

· Validation de la mécanique de gestion (gestion des stocks),

· Validation de la mécanique de transmission → Envois / Retours

· Eléments de Reporting par le Back Office

REPORTING – PROCEDURE(S) DE TRANSMISSION CLIENT → Media Contact → CLIENT

· Définition et validation des matrice(s) de Reporting → (Quels indicateurs & mise en place des formules de calcul)

· Quel(s) segment(s),

· Matrice(s) Quotidienne(s) / Hebdomadaire(s) / Mensuelle(s) 

· Analyse(s) spécifique(s),

· Tris à plat,

· Fréquence : A DETERMINER

· Liste de diffusion : (CLIENT & Media Contact) à définir de façon exhaustive. 


	GRANDES LIGNES DU CALENDRIER ET PRINCIPAUX RDV DE PRINCIPE 

→ DEFINIR DES PROCHAINS POINTS DE RENCONTRE

· Interne : 

               Réunions intermédiaires :

               Réunion de clôture :

· Externe / Client :

                Réunion de suivi (Fréquence) …. 



	LISTE DES ELEMENTS OPERATIONNELS COMPLEMENTAIRES EN ATTENTE 

AVEC DATE D’EXIGIBILITE ET INTERVENANT(S) ASSOCIE(S)

EX : (non exhaustif)

· Informations complémentaires (supports de communication / scripts / objections …), 

· Procédure d’escalade (à définir le cas échéant) → Transfert Réclamation / Appels Hors Cible …,

· Modalités de transfert des données ( (sécurisation), 

· Plans Média,

· Eléments constitutifs Back Office (BS, papier entête, enveloppes, modèles de lettres, fonds de page, plaquettes commerciales,

· Echantillons produit(s) …..




NB: Un temps de parole de 10 à 15 minutes supplémentaires doit être demandé en début de réunion pour rester dans une limite de 1h30 maxi
3.2. Le Plan d’actions 
Au terme de la réunion de Lancement, le RO formalise un Plan d’Actions exhaustif des actions OK, et des tâches OUVERTES.   

EX PLAN ACTION / ACTIONS OUVERTES : (non exhaustif) ( (Privilégier le Format paysage)

	DESIGNATION TÂCHES

(ACTIONS OUVERTES)
	ACTIONS

A MENER
	MOYENS A ASSOCIER
	INTERVENANT(S)
	DATE 

MISE A DISPOSITION
	COMMENTAIRES

	Scripting : (Quoi)

· Modification carte N° ….

· Création des objections …

· Paramétrage des nouvelles offres…
	  Comment
	 Comment 
	      (Qui)
	(Quand)
	

	Reporting :

· Finalisation des trames de Reporting,

· Adaptation des matrices de Reporting à l’appui des stats …
	
	
	
	
	

	Informatique :

· Définition des DE Exports Fichiers quand n’est pas fourni par le client,

· Définition des procédures d’échanges (Fichiers)

· Dédoublonnage

· Transmission des stats sur fiches réellement chargées.
	
	
	
	
	

	Télécoms :

· Définition du paramétrage relatif à la distribution des flux (SVI / Réservation des N° de téléphone …),

· Définition des messages associés (Attente / Dissuasion / Fermeture…) 
	
	
	
	
	

	Formation 

· Module général,

· Module(s) spécifique(s)…,

· Articulation générale du dispositif à déployer (F° Initiale + Continue)

· Plan de formation continue
	
	
	
	
	

	Back Office :

· Plan de composition des envois (segment) ….

· Elaboration reporting des envois
	
	
	
	
	

	En Attente du Client :

· Points en attente …..
	
	
	
	
	


3.3. La feuille de lancement 
	FEUILLE – LANCEMENT – EMISSION

Opération : …………………………..




	Date de la remise :     Le …. /….  / 2020
Code de l’opération : ……………………………………………………………….

Indice de difficulté ( (Etabli par la production) ………………………………….


	Commercial : ………………………………………………………….

RO : …………………………………………………………………….

	Nom(s) interlocuteur(s) CLIENT : …………………………………………………………………………………………………………………………………
Fonction : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

Adresse : …………………………………………………………………………………………………………………………………………….. ………………

                  …. …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

· Téléphone (Fixe et Mobile): ………………………………

· Fax : ………………………………………

· Adresse Mail : ………………………………………………………………………………….



	PRODUCTION – RECRUTEMENT & FORMATION 

	TYPE OPERATION
	RATIOS
	FORMATION

	· Vente :                     (  )

· RDV :                       (  )

· OK Rappel :             (  )

· Qualification :           (  )     

· Etude :                     (  )

· Identification :          (  )

· Autres :                    (  )

……………………………………………………………..

…………………………………………………………….

…………………………………………………………….…………………………………………………………….

…………………………………………………………….

…………………………………………………………….


	NB d’HA*: ……………………………………….

Impératif : OUI (  ) NON (  )

NB de C+  :  …………………………………….

CA/H  : ……………………...............................

C+/H : ............................................................

C++ / H : ………………………………………..

C+/CA : ..........................................................

Taux d’exploitation ..........…………………..%

Objectif prioritaire

(Préciser par segment si nécessaire) :

· Segment 1 : ………………………%

· Segment 2 : ………………………%

· Segment 3 : ………………………%

 
	Le ……/……/2020
De………à………H

Debrief Production :  

Date : ……/……./2020
De…….à………..H

Présence client : (0) (N)

Lieu de formation :……………………………

………………………………….....................

NB d’H DE F° minimum :

.....................................................................

Profil CC : ....................................................

.....................................................................

…………………………………………………

Sup (  ) Femme (  ) Chef de Prod (  ) CC



	Calendrier :

· Début de l’opération : /…/…/ /…/…/2020
· Fin de l’opération     : /…/…/ /…/…./2020
· Date de fin impérative : NON (  ) OUI (  ) ( …. / …. / …….
	Horaires D’action GMT: de …….à…….H (du lundi au vendredi)

· Samedi :            NON (  ) OUI (  ) de …….à……..H

· Dimanche :        NON (  ) OUI (  ) de …… à …….H 

· (*) Jours fériés : NON (  ) OUI (  ) de …… à …… H

Autres tranches horaires : (A définir)

………………………………………………………………………

	Opération : Informatisée                          (   )

                       En Manuel                            (   )

                    En manuel + saisie différée  (   )

Enregistrement de conversation : OUI (  ) NON (  )

OUI :(  Nombre……………Nature ………………(Quelle(s) Typologie(s))


	Pré-test : NON (  )

                  OUI  (  ) →  Fiche de Pré-test à établir

· Date pré test : Du …….. Au ………. 

· Horaires : …………………………….

· Volume d’adresses test : …………...

	OBJECTIF DE OPERATION : ……………………………………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

OBJECTIF(S) QUANTITATIF(S) PRIORITAIRE(S) : CA/H (  ) C+/H (  ) C++ / H (  ) C+/CA (  ) TX D’EXP. (  )

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

OBJECTIFS QUALITATIFS PRIORITAIRES : ……………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

CIBLE : Clients (  ) – Prospects (  ) 

               Particuliers (  ) – Sociétés (  ) ( Grands Comptes (  ) PME / PMI (  ) TPE (  )  – Artisans & Professions Libérales (  )   

               Autres : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

              Professionnels : ( Fonction à argumenter (par priorité) : 

              1 / ……………………………………………………………….

              2 / ……………………………………………………………….

              3 / ………………………………………………………………. 



	Fiches pièges : 

· Contacts

· CP particuliers à orienter sur logs CC

· Autres mesures de détection et gestion des fiches pièges
 

	MESURES DE CONTROLE :

· Consignes particulières :

1 : Vérification aléatoire des adresses (Coordonnées) CLIENT, 

2 : Vérification aléatoire des données remontées et saisies,

                3 : Respect délais envoi Export

                4 : Respect points cahiers de charges (feuille de lancement)

           

	REPORTING

NON (  )    

OUI   (  ) (                                                    REPORTING DEDIE A L’OPERATION

· Quotidien : (  ) 

· Hebdomadaire (  )

· Mensuel (  ) 

· Fréquence spécifique (à déterminer) : ………………………………………………………………………………………………………………….

· Echéance(s) / Reporting : 

FREQUENCE

NOM DU / DES FICHIERS 

HEURE DEPOT MAXI (HEURE GMT)

· Lundi

Reporting journalier « Cegetel FID – RES Ex Actifs »

12H

· Mardi

Export des C+  + Reporting journalier 

12H

· Mercredi

Export Tris à Plat / Segment 2/4/7 

16H

· Jeudi

ETC …. 

· Vendredi

· Samedi

· Mensuel

· Périodicité spécifique

Liste de diffusion : CLIENT : pierredurand@orange.fr 

                                 Media Contact : wkitihoun@benin.groupmediacontact.com  

Spécificités Analyses reporting (le cas échéant) : ( 

EX :

· Tris à plat (  ) ( Question (  ) 

· Par Département / Région / Civilité / Sexe / Produit … 



	INFORMATIQUE

SCRIPTING : 

Nombre de scripts et versions disponibles : ……………………

Dénomination des scripts / segment :

· 1

· 2

· 3

Enchaînements particuliers / Script(s) : …………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

NB : Joindre impérativement la liste  EXHAUSTIVE DE CODIFICATION des contacts ( CA / CNA

· Date Livraison Script(s) papier :                            …. / ….. / …..

· Date de mise à disposition de la VO – Script(s) : ….. / …. / …..

· Validation par                                                  le :  ….. / ….. / …..

ECHANGES / DONNEES :

· Import Données / Fichiers (  ) 

· Export Données / Fichiers (  )

FREQUENCE

NOM DU / DES FICHIERS 

FORMAT

HEURE ENVOI (MAX)

· Lundi

· Mardi

· Mercredi

· Jeudi

· Vendredi

· Samedi

· Mensuel

· Périodicité spécifique

· Format Import : Fichier Texte (  ) , Fichier Excel (  ), Fichier WORD (  ) autre format (à préciser) ……… ………………………………………

· Procédures d’acheminement (Entrée / Sortie) : Mail (  ), Serveur FTP (  ), CD ROM (  ), Coursier (  ) courrier express (  ) fax (  ) ………….   

Liste de diffusion : 

· CLIENT : (  pierredurand@orange.fr 

                                     ETC …. 
· Media Contact : wkitihoun@benin.groupmediacontact.com                                       
                              ETC ….



	BACK OFFICE / FULLFILMENT

NON (  )

OUI   (  ) (
Constitution Plan(s) Composition Courrier / Segment : 

Liste des documents associés :

· Courrier(s),

· Enveloppe(s),

· Brochure(s), Tarif(s), liflet(s) …

· Format documents :

· Taille : A4, A5, A3, etc.

· Couleur : oui (  ) non (  ) 

· Personnalisé : oui (  ) non (  )

SEGMENT

DOCUMENTS ASSOCIES

PERIODICITE ENVOI

· Affranchissement :                      NON (  ) OUI (  )

· Activation Boîte Libre Réponse : NON (  ) OUI (  ) ( Libellé enveloppe : ………………………………………………………………………

· Frais à charge CLIENT (  ) / Media Contact (  ) 

· Modalités de facturation et / ou de re facturation : …………………………………………………………………………………………………  

AUTRES TRAVAUX A REALISER : ( 

· Photocopies à réaliser : NON (  ) OUI (  )  ( Sur quelles rubriques : ………………………………………………………………………………

· Nombre : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

· Comptabilisation des retours (BI / BS …),

· Numérisation des documents : NON (  ) OUI (  ) ……………………………………………………………………………………………………..

· Procédures courrier :   NON (  ) OUI (  ) ………………………………………………………………………………………………………

ECHANGES / DONNEES :

· Import Données / Fichiers (  ) 

· Export Données / Fichiers (  )

FREQUENCE

NOM DU / DES FICHIERS 

FORMAT

HEURE ENVOI MAXI (HEURE DE PARIS°

· Lundi

· Mardi

· Mercredi

· Jeudi

· Vendredi

· Samedi

· Mensuel

· Périodicité spécifique

· Format Import : Fichier Texte (  ) , Fichier Excel (  ), Fichier WORD (  ) …………………………………………………………………………….

· Procédures d’acheminement (Entrée / Sortie) : Mail (  ), Serveur FTP (  ), CD ROM (  ), Coursier (  ) Fax (  ) Courrier express ( x ) ……….   

Liste de diffusion : 

· CLIENT : (  pierredurand@wanadoo.fr 

                                     ETC …. 

· MEDIA CONTACT : (      wkitihoun@benin.groupmediacontact.com  
                                     ETC ….



	FICHIER BRUT

	NOMBRE ADRESSES : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………

Répartition / Segment : 

· Volume segment 1 : …………………………….

· Volume segment 2 : …………………………….

· Volume segment 3 : …………………………….

· ETC … 

Répartition / Fichier(s) :

· Paris + RP : …………..%

· Province : ……………..%

· International : …………% 

· Mobiles : ……………….%

Consignes / Ordre(s) de traitement : 

· 1 : Déduplication ……

· 2 : Déboulonnage ….. 

· 3 : Traitement du fichier Paris / RP prioritaire ….

Si Opération « papier » : Définir les procédures : 

EX : Faut il gérer séparément les segments pendant la production. Oui (  ) non (  )

       Y- a - t’il un nombre de C.A par segment ? OUI (  ) NON (   )



Une fiche de lancement spécifique à la réception d’appels est en annexe
3.4. La fiche de pré test 

FICHE DE PRE TEST
· OBJECTIF(S) PRE TEST: ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

	NOMBRE D’HEURES : ………………………………………………

NOMBRE DE C.A : ……………………………………………………

HORAIRES :     De …à …. heures

                         De …. à …. heures

PROFIL SUP : …………………………………..

PROFIL CC :    ………………………………….

                         .………………………………….

NOMBRE DE CC : ………………………….
FORMATION :  Le ……………………………

                          De …… à …… heures

NATURE DES CP1 :  …………………………….

                                   ..………………………….                                           

                                   ……………………………
NATURE DES HC² : …………………………….

                                  …………………………….

	
	…………………………………………….…………………………

…………………………………………….………………………….

…………………………………………….………………………….

…………………………………………….………………………….

…………………………………………….………………………….

…………………………………………….…………………………

……………………………………………………………………….

……………………………………………………………………….

……………………………………………………………………….

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………….

……………………………………………………………………….




1 CP = Cas particulier

² HC = Hors cible

4. ANNEXES
L’ensemble des annexes ci après sont des guides lines permettant de faciliter la prise en main du poste et réduire le délai de montée en compétence des responsables d’opérations
4.1. Annexe 1 : Check-list de remontées d’informations en réception d’appels
DATE


:
/__/__/__/__/__/__/
CAMPAGNE

:
…………………………………………………………
PRESENTS

:
-



-




-



-




-



-

CHECKLIST



( NUMERO D’APPEL

• dates d’utilisation

• conservation à l’issue de la campagne         oui (  )        non (   )
(
 DATES DE LA CAMPAGNE

• active – résiduelle

• répondeur – arrêt complet après la période résiduelle

(
DATES DE LA FORMATION

(
HORAIRES D’OUVERTURE DU STANDARD

(
MEDIAS

• date de réception des plans médias

(
ESTIMATIF DES VOLUMES

(
OBJECTIFS QUALITATIFS

• abandons

• QS, DMT, …….autres

(
TEMPS DE SAISIE

(
SCRIPT

• présentation

• codification

(
OBJECTIONS

• descriptif du produit 

• prix

• où êtes-vous situé ?

• numéro d’appel en cas de réclamation

• copie des annonces, mailings, échantillons, plaquettes,

• position du produit sur le marché,

• contraintes légales à connaître,

• mots à employer ou à ne pas employer

• personnes à exclure de l’offre.

(
COURRIER

• lettres

• fiches contacts

• digitalisation de signatures ou de documents

• transmission des données

• disquettes/bandes/étiquettes/listings

• routage

(
STATISTIQUES

• informatiques

• télécom
4.2. Annexe 2 : Check-list de remontées d’informations en émission d’appels
DATE


:
/__/__/__/__/__/__/
CAMPAGNE

:
………………………………………………………..
PRESENTS

:
-




-




-




-




-




-

CHECKLIST 

(
ACTIONS OU MAILINGS PREALABLES A L’ACTION TELEPHONIQUE


oui (   )     non (   )

(
FICHIER :

• définition

• volumes

• recherche téléphonique    oui (  )    non (   )

• populations à exclure

• segments

• taux d’exploitation

• Dessin d’enregistrement

(
OBJECTIFS :

• volume d’appels

• taux de transformation

. productivité

(
FORMATION

• dates

• documents à recevoir

(
EDITION DE LETTRES OU DE DOCUMENTS A EXPEDIER (FAX, MAIL)

• texte

• rubriques concernées

• documents à insérer

• tarif postal

(
FICHE DE CONTACT :

• texte

• rubriques concernées

• transmission : mode et périodicité

(
TRANSMISSION DE DONNEES

(
STATISTIQUES

(
SCRIPT

• copie des annonces, mailings, échantillons, plaquettes

• position du produit sur le marché,

• contraintes légales à connaître,

• mots à employer ou à ne pas employer

• personnes à exclure de l’offre,

• personnes auxquelles l’offre peut être étendue,

• adresse et numéro d’appel en cas d’objection méfiance.

4.3. Annexe 3 : Compte rendu de réunion en réception d’appels

Le compte rendu est envoyé au client le lendemain de la réunion de mise en place. Il est accompagné d’un courrier expliquant l’importance d’une validation formelle par le client pour éviter les difficultés pendant la réalisation de la campagne, voire des réclamations sur la facturation.

De :
A :
OBJET : COMPTE RENDU DE LA REUNION DE MISE EN PLACE DE LA CAMPAGNE DE  RECEPTION D’APPELS « ………. ……».
 LE …./…./2020
PARTICIPANTS : 
 -





           -



-                             




-



 -






-
DESCRIPTIF DE LA CAMPAGNE : ………………………………………………….…………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………. ………
NUMERO DE TELEPHONE RETENU SI RECEPTION D’APPELS :
(   ) Vert : /__/__/__/__/__/__/__/__/
(   ) Noir : /__/__/__/__/__/__/__/__/
(   )Orange : /__/__/__/__/__/__/__/__/
Le numéro appartient-il au client ? Oui (   )  Non (  )
SI OUI : Transfert (  )

 date de transfert : client vers Media Contact: …./…./

 date de transfert : Media Contact vers client : …./…./
SI OUI : Débordement (  ) :

date de mise en place du débordement :

 date de suppression du débordement :
SI NON : Le numéro sera t’il conservé à l’issue de la campagne par le client
Oui (  ) Non (  )
Durée : …………………………………………..

OBJECTIF DE LA CAMPAGNE :
( ) Prise de coordonnées uniquement
( ) Prise de commande : ( ) 1 produit,  ( ) Plusieurs produits
( ) Qualification
( ) Informations-Coordonnées
( ) Informations uniquement
( ) Prise de rendez-vous [ avec gestion des stocks de R.V : Oui ( ) Non ( )]
ORGANISATION RETENUE :

( ) MULTICAMPAGNE   
( ) SEMI-DEDIE
          ( ) DEDIE
DATE DE LA CAMPAGNE :
Période active : Du : ………………………. Au : ……………………………
Résiduelle       : Du : ………………………. Au : ……………………………

Fin de campagne : ( ) répondeur
-
( ) Arrêt complet
Date de formation souhaitée : …………………………………………………

Horaire : De : ………………………. A : ……………………………………..
Présence du client : ( ) Oui
-
( ) Non  Si oui quand
Horaires d’ouverture du standard :
Habituelles : Oui ( ) 
-
Non ( )
Spécifiques : ……………………………………………………………………………….

MEDIAS :
(    ) Télévision :
 durée du message : ……….secondes
(    ) Radio    
-
(   ) Presse   
-
(    ) Affichage
(    ) Mailing
-       (    ) Autres : ………………………………………………. 
Plan média (concerne tous les supports) remis pendant la réunion :

OUI (  ) – NON (  )
(  ) définitif
(  ) provisoire
(  ) à réceptionner le : ……………………………………………………

VOLUME  ATTENDU :

Valides
: ……………………………………………………
Non valides    : …………………………………………………
OBJECTIF ABANDONS D’APPELS : ………………………………………… .…………
………………………………………………………………………………………………….

TEMPS DE SAISIE PREVU : ……………………………………………………………….
SCRIPT : 
* Présentation : …………………………………………………………………………
* Question média : (   ) Oui
-     (   ) Non
- codification souhaitée : (  ) Oui     -     (  ) Non
* Prise de coordonnées : (  ) Oui      -     (  ) Non
N° Tél . Pers.  (   ) Oui     -        (   ) Non

              Prof.   (   ) Oui     -        (   ) Non

Adresses à prendre : adresse principale
(   )




  adresse de livraison     (   )



adresse de facturation (  )

* Prise de commande :
( ) Délai de livraison    :………………………………………………………………..
( ) Quantité maximum  :…………………………………………………………………..
( ) Discount                 :…………………………………………………………………...
( ) Gestion des stocks :……………………………………………………………………
( ) Frais de ports      :……………………………………………………………………..
(  ) par commande

-
(  ) par article
( ) référence produits : (  ) à créer
-
(  ) existante

* Mode de paiement :

(  ) Cartes bancaires acceptées : ……………………………………………………….
(  ) Chèque :
libellé : …………………………………………………………
adresse d’envoi : ………………………………………………

(  ) Contre remboursement :
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
(  ) Numéro de commande :
…………………………………………………………….…………………………………………………………………………………

(  ) Vente additionnelle : ………………………………………………………………..………………………………………………………………………………

Objectifs de vente additionnelle : ……………………………………………………..
(  ) Numéro de téléphone : renvoi – réclamation :…………………………………..
(  ) Possibilité envoi de doc

TABLE DE CORRESPONDANCE ACCEDEE A L’ECRAN :
(  ) Oui
(  ) Non
GRILLE DE CONTACTS NON VALIDES :

(  ) Appels raccrochés
(  ) Enfants, injures
(  ) …………………………………………………………………………………………...
(  ) …………………………………………………………………………………………...

QUALIFICATION :
(  ) Date de naissance :
(  ) CSP
 ( ) grille normale
 ( ) grille spécifique : ……………………………………………………………………

      …………………………………………………………………………………………..…………………………………………………
- Question n° 1 : ………………………………………………………………………….
- Question n° 2 : ………………………………………………………………………….
- Question n° 3 : ……………………………………………………………………….….
- Question n° 4 : …………………………………………………………………………..
- Question n° 5 : …………………………………………………………………………..
- Question n° 6 : …………………………………………………………………………..
- Question n° 7 : ……………………………………………………………..

REPONSE AUX QUESTIONS :
- Descriptif : ……………………………………………………………………………….
- Tarif : ……………………………………………………………………………………..
- Où êtes-vous situés : …………………………………………………………………...
- N°1 : libellé   : …………………………………………………………………………..
réponse : ……………………………………………………………………………
 N°2 : libellé : …………………………………………………………………………….
réponse : ……………………………………………………………………………   

- N°3 : libellé : …………………………………………………………………………….

réponse : ……………………………………………………………………………

INFORMATIQUE : 

Script existant (moins de 18 mois) : (  ) Oui

-
(  ) Non

EDITION DE LETTRES :
(  ) Oui
-
(  ) Non
(  ) 1 lettre
-
(  ) Plusieurs types

Contacts concernés : ……………………………………………………………………..
(  ) Signature digitalisée……………. Oui (  ) Non (  )
(  ) Logo digitalisé………………….. Oui (  ) Non (  )

ETIQUETTES :
(  ) Oui
-
(  ) Non
TABLE DE CORRESPONDANCE :
(  ) Oui
-
(  ) Non

(  ) Nombre d’adresses : …………………………………………………………………
(  ) CD Rom
(  )Clé USB
(  ) Listing

(  ) Mail

FICHE CONTACT : (  ) Oui
-
(  ) Non
(  ) Présentation souhaitée (ébauche)
 - Remis : (  ) Oui
-
(  ) Non
(  ) Titre : ………………………………………………………………………………….. 

Informations à retranscrire :
(  ) Date – Heure d’appel

(  ) Média
(  ) Coordonnées
(  ) Questions fermées
 (  ) en générales

 (  ) Particulières : ……………………………………………………………………………………………………………….

(  ) Date de relance à gérer
 (  ) normales
-
(  ) week-end  -  Jour fériés

(  ) Zone commentaire

(  ) Zone client : réponse : ……………………………………………………………….

Transmission : (  ) Fax    -      (  ) Courrier    -     (  ) Courrier depuis Paris
Fréquence : (  ) Jour   -    (  ) Semaine    -     (  ) Autre :……………………………..
TRANSMISSION DES DONNEES :
(  ) Modem :   (  )Mail

-
(  ) Fax
(  ) Automatisée

(  ) Manuel

Horaire souhaité : ……………………………………………………………………….

(  ) CD Rom : format : …………………………………………………………………..

Dessin d’enregistrement remis : (  ) Oui – (  ) Non
(  ) Listing
Fréquence :
(  ) Jour : ………………………………………………………….

(  ) Semaine : …………………………………………………..…

(  ) Mois : ………………………………………………………...

(  ) Fin de campagne : ………………………………………….
Test prévu :
Le : ……………………………………………………………….
ROUTAGE : (  ) Oui
-
(  ) Non

Envois des documents : (  ) J + 1   - (  ) Autres : …………………………………….
Documents à insérer : (  ) lettres



     (  ) brochure



    (  ) tarifs




   (  ) catalogue




  (  ) Autres : ………………………………………………………...

Documents à réceptionner :
(  ) papier en-tête   : exemplaires………………………………………..




  réceptionné le ……………………………………..

(  ) documentation : exemplaires………………………………………...




 réceptionné le………………………………………..

(  ) Enveloppes     : exemplaires…………………………………………..




réceptionné le………………………………………..

STATISTIQUES :

Observation de trafic téléphonique : (  ) Oui – (  ) Non

Abandons d’appels ACD : (  )Oui – (  ) Non

* STATISTIQUES JOURNALIERES :  (  ) Fax
-
(  ) Courrier

(  ) Rapport média
(  ) Questions fermées

MENSUELLES OU FIN DE CAMPAGNE :

 (  ) Habituelles

(  ) Spécifiques : …………………………………………………………………………..

AUTRES POINTS SOULEVES LORS DE LA REUNION :…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………

………………………………………………………………………….………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
4.4. Annexe 4 : Compte rendu de réunion en émission d’appels

De :

A : 

OBJET : COMPTE RENDU DE LA REUNION DE MISE EN PLACE DE LA CAMPAGNE D’EMISSION D’APPELS « ……… » LE …../……/2020
 
PARTICIPANTS :      -






-



 -






-
DESCRIPTIF DE LA CAMPAGNE : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………

Y a t’il un envoi de mailing préalable : OUI (  )
-
NON (  )

Si oui, date d’envoi et mailing à récupérer : ………………………………………………….

TYPE DE CAMPAGNE : 

(…) Vente directe

(…) Qualification

(…) Création de trafic

(…) Prise de rendez-vous

Si Prise de rendez-vous, y a t’il une gestion informatique des plannings :

OUI (…)

(  ) NON

Si oui :  - combien de commerciaux :


   - durée du rendez-vous :


   - nombre de rendez-vous : 


   - autres contraintes :

OBJECTIF DE LA CAMPAGNE :

(  ) C+/H


(  ) CA/H
(  ) C+CA


AUTRE : ........................................................................


DATE DE LA CAMPAGNE :

Période recommandée par le client : du……………au…………………

HEURES D’APPELS : 





PARIS


GMT

Matin



(09h00 – 13h00) (  )
correspondance


Après-midi


(14h00 – 18h00 (  )
correspondance


Soir



(18h00 - 21h00) (  )
correspondance


Samedi matin


(10h00 – 14h00) (  )
correspondance


Samedi après-midi

(15h00 – 18h00) (  )
correspondance

Autres : ……………………………………………………………………………

FICHIER D’APPELS :

Nombre d’enregistrements ou d’adresses au total : ……………………………………………….
Renseignés en numéro de tel : OUI (  ) NON (  ) PARTIELLEMENT (  )
Si NON ou PARTIELLEMENT, MediaContact doit-il procéder à la recherche de numéros
OUI (  )  NON (  )
Si OUI, nombre d’enregistrements ou d’adresses concernés par la recherche : ………….
Y a t-il des segments OUI (  )  NON (  )
Si oui : les objectifs différent-ils par segment OUI (  ) NON (  )


  Nombre de segments /___/___/

 Définition des segments : ……………………………………………….… …………………………………………………..

Les segments sont-ils traités simultanément ou l’un après l’autre ?
Si l’un après l’autre, ordre recommandé : ……………………………………..
Volume d’adresses pour chaque segment : ………………………………………………………………………………………………………………………………

Objectif de taux d’exploitation de fichier (CA/fichier fourni) : ……………….

FORMATION 

Client présent OUI (  )
NON (  )
Dates recommandées par le client : Le……………de………………à……………..
Documents ou objets à récupérer pour animer la formation : …………………………………………………………………………………………………………………..

INFORMATIQUE :

EDITION DE LETTRES :

Préalable (  ) Oui
-   (  ) Non
Après l’appel (  )Oui
-
(  ) Non
Si OUI (  ) 1 lettre

-
(  ) Plusieurs types de lettre

Type de contacts concernés : …………………………………………………………….
Signature digitalisée (  ) : ……………………………………………………………….

TABLE DE CORRESPONDANCE :
(  ) Oui
-
(  ) Non

(  ) Nombre d’adresses : …………………………………………………………………
(  ) Clé USB
(  ) CD Rom
(  ) Listing
(  ) Mail

FICHE CONTACT :
(  ) Oui
-
(  ) Non
(  ) Type de contacts concernés : (1)………………………(2)………………………….
Informations à retranscrire :
(1)
(2)
( )
( )Date d’appel
( )
( ) Nom – Prénom – Raison sociale
( )
( ) Adresse complète
( )
( ) Téléphone
( )
( ) Code client
( )
( ) Autres : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………..
TRANSMISSION DES FICHES CONTACT :

(1) (  ) Fax – (  ) Courrier – (  ) Coursier – (  ) Mail
Fréquence : (  ) Jour  -  (  ) Semaine  -  (  ) Autre : ………………………………..…
(2) (  ) Fax – (  ) Courrier – (  ) Coursier
Fréquence : (  ) Jour  -  (  ) Semaine – (  ) Autre : …………………………………...

TRANSMISSIONS DES DONNEES :

Type de contacts concernés :…………………………………………………
(  ) FTP
-
(  ) Mail
Horaire souhaité : …………………………………………………………….
(  ) CD Rom : …………………………………………………………………
(  ) Listing

FREQUENCE : 

(  ) Jour : ………………………………………….
(  ) Semaine : ……………………………………..
(  ) Mois : ……………………………………….…
(  ) Fin de campagne : …………………………..

ROUTAGE : 
(  ) Oui
-
(  ) Non

Envois des documents : (  ) J+1
-
( ) Autres : …………………………….
Documents à insérer : (  ) lettres (  ) brochure  (  ) tarifaire (  ) catalogue

(  ) Autres : ………………………………………………………...
Documents à réceptionner :
(  ) papier en tête

: exemplaires…………………………………..
(  ) documentation

: exemplaires…………………………………..
(  ) enveloppes

: exemplaires…………………………………..

Tarification postale choisie : …………………………………..
STATISTIQUES JOURNALIERES : (  ) Fax

-
(  ) Courrier
Si fax : numéro : ……………à l’attention de : …………….Heure :………………
(  ) Total contacts positifs et contacts argumentés 
(  ) Détail des contacts 
(  ) Autres : ……………………………

Cumuls hebdomadaires

OUI (  )
NON (  )
Cumuls mensuels

OUI (  )
NON (  )
Rapport de synthèse

OUI (  )
NON (  )

AUTRES POINTS SOULEVES LORS DE LA REUNION :

………………………………………………………………………….………………………………………………………………………….………………………………………………………………………….………………………………………………………………………….………………………………………………………………………….………………………………………………………………………….………………………………………………………………………
4.5. Annexe 5 : Demande d’informations techniques au client en Emission d’appels

Nom du client : …………………………….Opération…………………. ……………………..
Nom d’un technicien : …………………………………………Tél……………………………
Adresse complète : Nom d’un technicien
……………………………………………………

       
Société


……………………………………………


 Adresse 1


……………………………………………


 Adresse 2


……………………………………………


 CP


……...……………Ville………………….

1) CONCERNANT CE/CES FICHIER(S) QUE VOUS DEVEZ ENVOYER A MEDIACONTACT :

Le fichier d’appel : Est-il joint? : Oui (  ) Non (  )
Si Non, joindre le dessin d’enregistrement.
Enregistrement : longueur …………. nombre………………
SUPPORT → Informatique

    → Papier avec saisie

Y A T’IL DES TRAITEMENTS PREALABLES A LA PRODUCTION OU A REALISER SUR LE FICHIER : 

Recherche de numéros de téléphone :

      

Oui (  ) Non (  )


 Tri préalable avant le début des appels : Oui (  ) Non (  )


Classement préalable avant le début des 


Appels Oui (  ) Non (  ) 


Topage Oui (  ) Non (  )


Description d’autres traitements spécifiques préalables et/ou Consultations


spécifiques (Adresses, Documentations).

PERIODICITE D’ENVOI DU FICHIER D’APPELS :

- en 1 seule fois
(  )

- chaque semaine
(  )

- chaque mois

(  )

- autre


(  ) : …………………………………………………………
Format et dessin par périodicité à fixer.

SEGMENTATION : Le fichier est-il segmenté par cible ou secteur géographique (doivent-ils être traités séparément et faire l’objet de statistiques spécifiques) : 
Oui (  ) Non (  )
Si oui, fournir une liste exhaustive des segments du fichier ainsi que leur codification dans le fichier.

NOTE : Avec un fichier doit être livré le descriptif du fichier : le nombre d’enregistrements (1 enregistrement/téléphone), la taille de l’enregistrement (nombre de caractères maxi), le descriptif de l’enregistrement de taille fixe comprenant des zones de type étendu (non packée).
Zones obligatoires : téléphone sur 10 positions, nom, adresse proche du standard de la poste, code postal, ville segment.

2) CONCERNANT CE/CES FICHIER(S) QUE MEDIACONTACT DOIT VOUS ENVOYER :
Y a t’il des fichiers à transmettre en cours d’opération (  )

Fréquence : Jour (  )
Semaine (  )
Mois (  )
Autres (  ) : ………………………………

Contacts concernés : ……………………………………

(  ) SUPPORT  
→ Papier (  )



      
 → Descriptif du fichier remis ci-joint : Oui (  ) Non (  )



          
      Si non, construction par défaut d’un fichier.



     
 → Disquette

(  ) TRANSMISSION :


-
Mail (  )


-
FTP (  )


-
Heure de transmission : ………………………………………………


-
Technicien à contacter en cas de problème : …………………………………..

Fichier à transmettre en fin d’opération (  )

Contacts concernés : …………………………………………………………………….

(  ) SUPPORT  → Informatique (  ) si oui quel support



      → Papier (  )



      → Descriptif du fichier remis : Oui (  ) Non (  )



           Si non, construction par défaut d’un fichier.

(  ) TRANSMISSION : 


-
Papier (  ) 
Informatique (  )


-
Heure de transmission : ……………………………………………


-
Technicien à contacter en cas de problème : ………………………………



Stockage données saisies en réception/émission pendant un trimestre après la 



fin de l’opération, si au déjà préciser : /__/__/mois

(En cas de question sur l’ensemble de ces demandes, vous pouvez contacter directement le service informatique au +331…… ou +22933….., demander Mr………).

4.6. Annexe 6 : Demande d’informations techniques en réception d’appels

Nom du client : ……..……………………………….
Opération………………………………..

Nom d’un technicien : ……………………………………………….Tél……………………...

Adresse complète
: Société

……………………………………………………




  Adresse 1

……………………………………………………




  Adresse 2

……………………………………………………




  Code postal

………………………Ville………………………

1) CONCERNANT CE/CES FICHIER(S) QUE VOUS DEVEZ ENVOYER A MEDIACONTACT
FICHIER A CONSULTER ON LINE A L’ECRAN : Oui (  ) Non (  )










 Si non, aller en 2










Fichier : Oui (  ) Non (  )

Si non, joindre le dessin d’enregistrement.

Enregistrement : longueur ……………. nombre …………

SUPPORT   → Informatique (  )


      → Papier 

NOTE : 
Avec un fichier de consultation doit être livré le descriptif du fichier : le nombre d’enregistrements, la taille de l’enregistrement (nombre de caractères maxi), le descriptif de l’enregistrement de taille fixe comprenant des zones de type étendu (non packée).

2) CONCERNANT CE/CES FICHIER(S) QUE MEDIACONTACT DOIT VOUS ENVOYER :

Y a t’il des fichiers à transmettre en cours d’opération

Oui (  ) Non (  )

Fréquence jour (  )
Semaine (  )
Mois (  )
Autre (  ) : ………………………..

(   ) SUPPORT



→ Informatique (  )



→ Papier (  )



→ Descriptif du fichier remis ci-joint : Oui (  ) Non (  )



     Si non, construction par défaut d’un fichier.

(  ) TRANSMISSION :


- Mail (  ) ou Papier (  )


- Heure de transmission : ………………………………………………


- Technicien à contacter si problème : ………………………………….

En fin d’opération (  )

Contacts concernés : ………………………………………………….

(  ) SUPPORT


→ Informatique. Si oui quel support



→ Papier (  )



→ Descriptif du fichier remis ci-joint : Oui (  ) Non (   )



     Si non, construction par défaut d’un fichier.

(  ) TRANSMISSION :


-
FTP (  )


-
Mail (  )


-
Heure de transmission : ………………………………………….


-
Technicien à contacter si problème : ……………………………..



Stockage données saisies en réception/émission pendant un trimestre après la 



fin de l’opération, si au déjà préciser : /__/__/ mois

(En cas de question sur l’ensemble de ces demandes, vous pouvez contacter directement le service informatique de   au +229xxxxxx, demander Mr ……..).

4.7. Annexe 7 : lettre accompagnant le compte rendu de la réunion de mise en place 
L’attention de « CONTACT »










   SOCIETE X

Cher « CONTACT »

Vous trouverez ci-joint le compte rendu de la réunion de mise en place du …………………...

Concernant la campagne………………………….  qui constitue la base de travail que nous avons retenue pour organiser le projet. Il est vital pour nous que vous le lisiez attentivement et que vous nous fassiez part de vos commentaires sur des points que nous aurions pu mal comprendre.

Si vous souhaitez y apporter des modifications vous pouvez me joindre au XX.XX.XX.XX.

Cordialement,

M. « CONTACT »

Responsable Opération
Mediacontact
4.8. Annexe 8 : lettre accompagnant le timing de mise en place  
Il est important d’obtenir cette validation afin d’éviter des réclamations pendant ou après l’opération.

Date









CONTACT











Société











Adresse

Cher Contact,
Vous trouverez ci-joint le planning détaillé de la mise en place de l’opération…………….. Merci de bien vouloir le valider en notant bien les dates auxquelles vous devrez nous envoyer des informations. Il est vital que vous puissiez vous conformer à ce planning pour que nous réalisions cette opération avec succès.

Merci de me renvoyer par Mail votre accord. Si vous souhaitez plus d’informations sur un des points mentionnés dans ce timing, ou si vous souhaitez le modifier, vous pouvez me joindre au XX.XX.XX.XX. Notez cependant que certains changements dans le planning proposé peuvent affecter la date de démarrage du projet.

Suite à votre accord, toute modification concernant le cahier des charges, les dates ou les prix de la prestation devront être spécifiés par écrit par l’une ou l’autre partie.

Nous sommes certains que ce programme sera un succès pour nos deux sociétés.

Cordialement,

M. contact

Responsable Opération
Mediacontact







______________      ________




















Approuvé par
      Date

4.9. Annexe 9 : Lettre accompagnant le timing de mise en place modifié
Date









Contact 











Société











Adresse

Cher Contact,

Vous trouverez ci-joint le planning détaillé de la mise en place du programme…………….. Merci de bien vouloir le valider en notant bien les dates auxquelles vous devrez nous envoyer des informations. Il est vital que vous puissiez vous conformer à ce planning pour que nous réalisions cette opération avec succès.

Merci de me renvoyer par courrier électronique votre accord. Si vous souhaitez plus d’informations sur ne des points mentionnés dans ce timing, ou si vous souhaitez le modifier, vous pouvez me joindre au XX.XX.XX.XX. Notez cependant que certains changements dans le planning proposé peuvent affecter la date de démarrage du projet.

Suite à votre accord, toute modification concernant le cahier des charges, les dates ou les prix de la prestation devront être spécifiés par écrit par l’une ou l’autre partie.

Nous sommes certains que ce programme sera un succès pour nos deux sociétés.

Cordialement,

M. contact

Responsable Mediacontact
Mediacontact







________________    ________








Approuvé par         Date

4.10. Annexe 10 : Modifications demandées par le client lors de la phase de lancement
Date









Contact











Société











Adresse

Cher Contact,

Suite à notre dernier entretien, nous avons prévu de mettre en place les modifications que vous avez demandées et qui sont listées ci-après. Notez que ces changements peuvent affecter le timing de mise en place et les coûts de votre projet.

(LISTER LES MODIFICATIONS A REALSIER ET LES COUTS ET DELAIS SUPPLEMENTAIRES).

Merci de bien vouloir signer et retourner ce mail pour accord des changements mentionnés ci-dessus.

Cordialement,

M. contact

Responsable Opérations
Mediacontact
4.11. Annexe 11 : Informations non reçues
Date 










Contact












Société












Adresse

Cher Contact,

Pour pouvoir réaliser le projet____________dans les meilleures conditions et respecter les délais de mise en place, nous sommes dans l’attente d’informations que vous devez nous transmettre :

(MENTIONNER LES INFORMATIONS MANQUANTES ET LES DATES PREVUES POUR LEUR ENVOI PAR LE CLIENT).

Il est important pour le succès du programme que nos deux sociétés se conforment au planning de mise en place que nous avons validé ensemble. Ce timing a été conçu par MediaContact pour éviter les complications lors de la mise en place de l’opération.

Vous devez également noter que des retards dans la transmission des informations peuvent affecter la date de démarrage du projet.

Si vous souhaitez de plus amples informations, vous pouvez me joindre au XX.XX.XX.XX.

Cordialement,

M. contact

Responsable Opérations
Mediacontact
4.12. Annexe 12 : lettre accompagnant les créations à valider par le client

Date










Contact












Société











Adresse

Cher Contact

Veuillez trouvez ci-joint, les créations suivantes que je vous demande de bien vouloir valider :

- Réf # 1 : ………………………………………………………………………………………………………………………………..








_____________
_______








Approuvé par

date

- Réf # 2 : ………………………………………………………………………………………………………………………………….








_____________
_______








Approuvé par

date


- Réf # 3 : ………………………………………………………………………………………………………………………………….








________________
_________








Approuvé par

date

Vous devez noter que toute modification à opérer après votre validation pourra modifier la date de démarrage du projet.

Si vous souhaitez faire des modifications sur une de ces créations, vous pouvez me contacter au _____________________.

Dans le cas contraire, merci de bien vouloir me renvoyer ou me faxer ce document signé pour accord.

Cordialement,

M. contact

Responsable Opérations
Mediacontact
4.13. Annexe 13 : lettre accompagnant les demandes techniques
Date










Contact












Société












Adresse

Cher Contact,

Veuillez trouvez ci-joint une demande d’information de notre part pour le projet ____________ sur les aspects informatiques de notre collaboration. 
Ces informations nous permettent de paramétrer nos systèmes informatiques, et il est important que nous recevions votre réponse avant le ____________________.

Vous devez noter qu’un retard dans la transmission de ces informations ou le fait qu’elles soient incomplètes peuvent affecter la date de démarrage du projet.

Cordialement,

M. contact

Responsable Opérations
4.14. Annexe 14 : plan média non reçu

A l’attention de « CONTACT »

     




    



  SOCIETE X

Cher « CONTACT »,

Pour pouvoir gérer au mieux la réception des appels sur la campagne …………… dans la semaine du …/…/ 2012, nous sommes dans l’attente du plan média détaillé de la période concernée.

Il est important pour le succès du programme que nos deux sociétés se conforment au planning que nous avons défini ensemble (transmission de plans médias avant le mercredi soir). Ce timing a été conçu par MediaContact pour éviter des complications lors du déroulement de l’opération.

L’établissement du planning des équipes de conseillers clients (1 à 200 personnes selon les périodes) représente pour nous une charge de travail importante que nous ne pouvons décaler au-delà du jeudi matin de chaque semaine. Son bon déroulement garantit à nos clients que nous pouvons adapter les équipes aux remontées de chaque spot.

Vous devez noter que des retards dans la transmission des plans médias peuvent affecter le nombre de conseillers clients prévus sur une vacation.

Si vous souhaitez de plus amples informations, vous pouvez me joindre au …………….

Cordialement,

M. contact

Responsable Opérations
4.15. Annexe 15 : informations sur les plans médias
A l’attention de « CONTACT »







 

 SOCIETE X

Cher « CONTACT »,

Pour pouvoir gérer au mieux la Réception des appels sur la campagne……………… dans la

Semaine du …/…./ 2012, nous attirons votre attention sur l’importance de l’envoi des plans média en temps et en heure.

Il est important pour le succès du programme que nos deux sociétés se conforment au planning que nous avons défini ensemble (transmission des plans médias avant le mercredi soir de la semaine qui précède). Ce timing a été conçu par MediaContact pour éviter des complications lors du déroulement de l’opération.

L’établissement du planning des équipes de conseillers clients (de1 à 200 personnes selon les périodes) représente pour nous une charge de travail importante que nous ne pouvons décaler au-delà du jeudi matin de chaque semaine. Son bon déroulement garantit à nos clients que nous pouvons adapter les équipes aux remontées de chaque spot.

Vous devez noter que des retards dans la transmission des plans médias peuvent affecter le nombre de conseillers clients prévus sur une vacation, et donc la bonne mise en charge du trafic téléphonique.

Si vous souhaitez de plus amples informations, vous pouvez me joindre au ………………

M. contact

Responsable Opérations
4.16.  Annexes 16 : Feuille de lancement pour les campagnes en réception d’appels 
	FEUILLE – LANCEMENT – RECEPTION

Opération : …………………………..




COMMERCIAL           : …………………………………RO : ………………...

(APPORTEUR)

CLIENT/SOCIETE      : ………………………………………………………...

INTERLOCUTEUR     : ………………FONCTION…………………………..

ADRESSE                    : ………………………………………………………...

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

TEL : ………………………………FAX :……………………………………..

Nouvelle campagne : 
(  ) OUI
(  ) NON

Plan média
:    (  ) TV (  ) RADIO (  ) PRESSE  (  ) AFFICHAGE   (  )  MAIL   (  )

MULTICAMPAGNE  (  )     SEMI DEDIE (  )    (  ) DEDIE

SI DEDIE : NOMBRE DE CONSEILLERS CLIENTS PAR TRANCHE HORAIRE :



de : ……………à ……………../___/___/



de : ………….…à ……………/___/___/

SI SEMI DEDIE OU DEDIE : PROFIL DES CONSEILLERS CLIENTS : ……………….

…………………………………………………………………………………….

Descriptif de l’opération : ………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………….

Formation le : ……………de : …………… à : ……………. Client présent (   )


   et le : ……………de : …………….à : …………….. Client présent (   )


   et le : …………... de : …………… à : …………….. Client présent (   )

Période active
:
du ……………… au : …………………………..

Période résiduelle
:
du ……………… au : …………………………..

Après période résiduelle : Message de fermeture personnalisé Oui (  ) Non (  )

 Statistiques ACD : OUI ( ) – NON ( ) – jusqu’au :../../

Destruction de la file et fermeture du numéro :

OUI (  ) NON (  )

Heure d’ouverture du standard : Lundi au Vendredi de …………….. à ………………….

                                                    Sam (  ) de …………… à …………………..

                                                    Dim (  ) de …………… à …………………..

STATISTIQUES ACD INTERNES :

- Types de statistiques demandées
:
1) …………………………………………………







2) …………………………………………………







3) …………………………………………………

-Heures de sortie


:
1) …………………………………………………







2) …………………………………………………


                                                                       3) ………………………………………………..
INFORMATIQUE : Script existant (moins de 18 mois) : 

(  ) OUI  (   ) NON




   Si oui, modifié :


(  ) OUI  (   ) NON




   Code script : /___/___/




   Ou nom : /___/___/

IMPRESSION LASER : 1) A4 lettres personnalisées (  )

                                                      - Sur quels contacts : ………………………………………..

                                                      - Fréquence : ………………………………………………...





2) Fiches contacts                 (  )





        - Sur quels contacts :………………………………………..





        - Fréquence : ……………………………………………….





        - Informations à sortir : …………………………………….





3) Digitalisation de signature (  )   Logo (  )





4) Autres : listing (  )

zones à éditer : …………………...






      Etiquettes (  )
zones à éditer : …………………...

TRANSMISSIONS DES CONTACTS :

Mail (  )

Flashdisk (  )
Fax (  )
Courrier (  )

Période : Jour (  )   Semaine  (  )
Mois (  )

Heures souhaitées : ………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………….

Contacts transmis : …………………………………………………………………………

Fin de campagne : DVD ( )   Flashdisck (  )   Listing (  )   Mail  (  )

Traitement résiduel spécifique (  )

STATISTIQUES INFORMATIQUES :

                                                                             Périodicité :




J    S    M

- Analyses médias par Heure /__/ Région /__/ département  /__ /                       
      (  )  (  )  (  )



       par Jour  /__/ civilité  /__/  âge /__/


                    (  )  (  )  (  )



       par tranche d’âge /__/




      (  )  (  )  (  )



       par question fermée /__/



          
      (  )  (  )  (  )



       par jour de la semaine /__/                                                       
      (  )  (  )  (  )



       par référence produit /__/                                                                 (  )  (  )  (  )

- Analyse par civilité /__/ région /__/ département /__/ âge /__/                                (  )  (  )  (  )

- Nombre d’appels/jour (valides et invalides) /__/                                                           (  )  (  )  (  )

- Nombre d’appels/jour/heure (valides et invalides) /__/                                               (  )  (  )  (  )

- Questions fermées/heure /__ /                                                                                         (  )  (  )  (  )

- Régions/départements /__/





                   (  )  (  )  (  )

- Question fermée/question fermée (1 couple) /__/                                                       (  )  (  )  (  )

- Durées moyennes des appels (valides et invalides) /__/                                              (  )  (  )  (  )

- Invalides/type /__/                                                                                                              (  )  (  )  (  )

- Chiffre d’affaires/référence produit commandé /__/                                                   (  )  (  )  (  )

- Références produits commandées/heure /__/                                                              (  )  (  )  (  )

- Questions fermée-items consultées   /__/                                                       
    (  )  (  )  (  )

- Questions fermées/âge /__/                                                                                             (  )  (   )  (  )

- Remontées des appels/spot /__/                                                                                     (  )  (   )  (  )

TELEPHONIE :

N° Vert /__/__/__/__/__/__/__/__/__/__/ Mediacontact (  ) Client (  )

Si client : transfert du numéro chez Mediacontact (  ) débordement (  )

Si client : date de mise en place : ………………..date de fin : ……………

Capacité nécessaire (nombre d’appels simultanés prévus) : /__/__/__/

N° payant  /__/__/__/__/__/__/__/___/__/

     Nom de file à l’écran : ……………………………………………………



LIBELLE DES MESSAGES :


Fermeture : ………………………………………………………………………


…………………………………………………………………………………………...


………………………………………………………………………………………...

4.17. Annexes 17 : Enquête de satisfaction client sur la mise en place et le déroulement d’une opération  
Ce questionnaire sera passé systématiquement à toutes les opérations sporadiques et une fois par mois aux opérations annuelles, avant de le faire une fois par trimestre après trois mois d’exploitation d’une nouvelle campagne.
C’est le service qualité qui sera en charge de prendre contact avec le client pour remplir en ligne ce questionnaire et en présenter les rapports à la Direction Générale.

· Ce questionnaire concerne donc :

Les nouveaux clients ou les clients permanents démarrant une nouvelle campagne.

· Ce questionnaire doit être posé dans la semaine qui suit le début des appels.


Enquêteur :………………………………Date : ………………………………

.


Responsable Opération : ………………………………………………….


Client interrogé : ……………………………………………………………….

.


Opération : …………………………………………………………………….


Tél : ……………………………………………………………………………...

Bonjour, je suis… du service qualité de la société Mediacontact. Je vous appelle aujourd’hui dans le cadre d’une enquête qualité que nous menons en permanence auprès de nos clients. 
Dans le cadre de l’opération…………….vous êtes en contact avec …………responsable de l’opération chez Mediacontact. La phase de mise en place de l’opération vient de s’achever, et à ce titre, j’ai quelques questions simples et rapides à vous poser pour évaluer votre satisfaction, d’accord ?

Si oui → continuer

Si non → ne pas insister et rappeler ultérieurement en fixant un rdv précis avec une phrase du type : « vous préférez que je vous contacte plus tard dans la journée ou plutôt demain. » Puis fixer l’heure de préférence en fonction de la réponse du client.
Je vais vous citer différents points concernant la mise en place de l’opération…….et pour chacun d’eux je vous demanderai de me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, pas tellement d’accord, ou pas du tout d’accord.




Tout à fait

Plutôt


Pas tellement

NSP




d’accord

d’accord

d’accord

1) Vos attentes ont 
(


(


(


(
    été bien comprises

    par Mediacontact et intégrées

    au projet.
2) Vos obligations pendant   

     la phase de mise en          
(                         (                                (
                       

 (
     place (validation

    des outils, respect des

    délais) vous ont été

    clairement indiquées 

    dès le début.
3) Mediacontact a toujours répondu   (
(
(
                        (
    à vos commentaires,

    et à vos suggestions

    pendant la phase de

    mise en place

4) Les systèmes informatiques          (                    (

(                         (
    de Mediacontact ont

    répondu à vos besoins

5) Les systèmes telecom
(
(
 (                          (
    de Mediacontact ont répondu

    à vos besoins (cette question

    concerne uniquement

    les projets de Réception

    d’Appels



Tout à fait

Plutôt 


Pas tellement

NSP




d’accord

d’accord 

d’accord

6) Mediacontact a réalisé 
 
(
(
(                        (
    suffisamment de 

    tests avant le 

    début de l’action

7) La formation des
(
(
       (                         (
    Conseillers clients vous 
    a paru satisfaisante

8) Vous êtes satisfaits de 
(
(   
(                        (
     la qualité du service rendu

     par le Responsable de

     l’opération
9) Les types de statistiques
(
(
(                       (
    retenues correspondent à

    vos attentes
10) La mise en place de 

(

(
(                      (
     l’opération s’est déroulée
     conformément au 

     planning défini au

     départ
11) Vous êtes satisfait par
(
(
(                     (
       l’ensemble de la phase

      de mise en place

12) Avez-vous des suggestions à faire pour nous permettre de nous améliorer dans la phase de mise en place de votre opération ou d’une nouvelle opération que vous pourriez nous confier.
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
Très bien, je vous remercie de la part de Mediacontact d’avoir bien voulu répondre à ces quelques questions. Vous nous permettez aussi d’améliorer la qualité du service rendu à nos clients.

Fin du document.
Confidentiel

                                                          Confidentiel
5

[image: image2.png][image: image3.png]