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Chapitre 1 : Le CRC omnicanal 

Qu’est-ce qu’un CRC ? 

 

Du centre d’appels au CRC : une évolution en trois temps 

 

Les centres d’appels 

 

Les centres de contacts 

 

Les Centres de Relation Client (CRC) 

 

Les 4 modèles de distribution 

 

Adapter le CRC à l’omnicanalité 
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Le téléphone reste central 

 

Multiplier et intégrer les canaux de contact 

 

Organiser les équipes en conséquence 
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