Cas Pratique 1: Création d’'un Tableau de Bord pour une Equipe de

Téléopérateurs

Contexte : Vous étes responsable d'une equipe de 10 téléopéerateurs pour une entreprise de services client. Votre

mission est de suivre la performance individuelle et collective de I'equipe.

Objectifs :

e Créerun tableau de bord comprenant les KPI clés : nombre d'appels, taux de résolution au premier appel, et

satisfaction client.

* Interpreter les donnees pour proposer des pistes damelioration.

Exemple de Tableau de Bord :

Taux de Résolution au
Téléopérateur Appels Traités Satisfaction Client (%)
Premier Appel (%)
A. Martin 150 90 85
B. Dupont 120 85 80
C. Leclerc 180 82 88
Total Equipe 1,500 89 83
Questions :

1. Que pouvez-vous déduire de ce tableau de bord ?

2. Quels sont les membres nécessitant des actions d'amélioration ? Proposez des solutions adaptées.

3. Comment utiliseriez-vous ce tableau de bord pour motiver et améliorer les performances de l'équipe ?

Cas Pratique 2 : Création d'une Newsletter

Contexte : Vous travaillez pour une entreprise e-commerce qui souhaite envoyer une newsletter mensuelle a ses

clients. Vous devez créer la premiére édition et respecter les obligations [égales.

Objectifs :

e Reédiger le contenu de la newsletter enincluant un article de fond, des promations et une section de nouveautés.

¢ Insérerles mentions obligatoires (identité de l'émetteur, lien de désabonnement, mentions légales).




Exemple de Newsletter :

[Nom de l'entreprise ] - Votre Newsletter de [Mois ]

e Article de fond : « Les 5 tendances e-commerce pour[année ] »
e Promotion : 15% de réduction sur toute la collection automne

* Nouveautés : Lancement de notre application mobile pour faciliter vos achats

Mentions Obligatoires :

Cet email vous est envoyé par [ Nom de lentreprise ], [adresse et contact]. Vous pouvez vous
desabonner & tout moment en cliquant ici.

Questions :

1. Quelles sont les mentions obligatoires a vérifier avant denvoyer cette newsletter ?

2. Comment pourriez-vous analyser le succés de cette newsletter ? Quels indicateurs mesureriez-vous ?

Cas Pratique 3 : Scénario de Vente pour un Centre d'Appels

Contexte : Vous travaillez pour un centre dappels qui vend des abonnements a un magazine digital. Votre mission est
de rédiger un script pour une équipe de télévendeurs.

Objectifs :

e Créerun scénario dappel avec un discours d'introduction, une présentation des avantages du magazine, et une
gestion dobjections.

= Adapter le discours pour qu'il soit court, engageant, et orienté vers les bénéfices.



Exemple de Scénario de Vente :

Introduction :
« Bonjour, je suis [Prénom]de [Nom du magazine ]. Nous avons une offre exclusive pour vous

aujourdhui sur notre abonnement digital qui vous donne accés a des articles de fond et des
exclusivités chaque semaine. »

Présentation des avantages :
« Ce magazine est parfait pour les passionnés de [sujet spécifique ] : chaque semaine, vous

découvrirez des analyses, des interviews et des reportages qui vous donneront un regard unique. »

Gestion dobjections :

e Client : « Je nai pas le temps de lire des magazines. »

e Réponse : « Notre version digitale est flexible ! Vous pouvez lire nos articles a votre rythme et
méme écouter les articles en audio. »

Questions :

1. Comment pourriez-vous améliorer ce script pour le rendre plus efficace ?
2. Quels bénéfices supplémentaires pourriez-vous mettre en avant pour convaincre un client hésitant ?

3. Comment évalueriez-vous la performance de votre équipe sur la base de ce script ?

Cas Pratique 4 : Prospection Commerciale Multicanal

Contexte : Vous devez planifier une campagne de prospection pour une nouvelle gamme de produits. Votre cible

principale est constituée de jeunes adultes utilisant les réseaux sociaux.

Objectifs :

¢ Créerun plan de prospection multicanal intégrant CRM, emailing, et réseaux sociaux.
* Choisir les canaux et définir des messages spécifiques pour chaque canal.

Plan de Campagne :

1. CRM : Créer une liste segmentée de clients potentiels et planifier des relances personnalisées.
2. Emailing : Envoyer un email de découverte présentant la nouvelle gamme avec un code promo.

3. Réseaux Sociaux : Partager des publications sponsorisees ciblant les jeunes adultes avec un message visuel
accrocheur.



Questions:

1. Pourquoi utiliser plusieurs canaux pour cette campagne de prospection ?
2. Quels outils pouvez-vous utiliser pour mesurer l'efficacité de chaque canal ?

3. Comment pourriez-vous personnaliser les messages pour augmenter I'impact de chaque canal ?

Corrigé

Voici une correction détaillée et argumentée pour chaque cas pratique des Exercices EbA Niveau 1, qui vous guidera

dans la compréhension des attentes et des bonnes pratiques associées a l'épreuve EBA.

Correction Cas Pratique 1: Création d'un Tableau de Bord pour
une Equipe de Téléopérateurs

1. Analyse des performances :

e Letableaude bord met en évidence des KPI essentiels pour évaluer la performance : nombre d'appels, taux de
résolution au premier appel, et satisfaction client. Un bon taux de résolution et une satisfaction client élevee
indiquent une bonne qualité de service.

e Dans l'exemple, A. Martin a un bon nombre d'appels avec un taux de résolution de 90% et une satisfaction de 85%,
ce qui est performant. En revanche, B. Dupont a un nombre dappels plus faible avec une satisfaction également

plus basse (80%), ce qui peut indiquer des axes d'amélioration.
2. Actions d’'amélioration :

e Pour B. Dupont : suggérer un accompagnement sur la gestion d'appels complexes ou une formation pour renforcer
lacompétence découte active et de résolution de problémes. Un suivi par un mentor ou l'analyse dappels
enregistres pourrait étre pertinent.

* Pour l'équipe dans son ensemble : proposer des formations en continu, et des briefings quotidiens axés sur les
retours dexpérience et les meilleures pratiques pour maintenir la motivation et la performance.

3. Motivation et amélioration de la performance :

¢ Utiliser ce tableau de bord pour instaurer un systéme de récompenses (basé sur les meilleurs taux de satisfaction
ou le plus haut taux de résolution) peut motiver les membres de I'2quipe a améliorer leurs résultats.
* Encourager une culture de collaboration ol les téleopérateurs partagent leurs astuces pour améliorer les KPI, ce

qui favorise une dynamique d'équipe positive.



Correction Cas Pratique 2 : Création d'une Newsletter

1. Mentions obligatoires :

* |dentité de 'emetteur : mentionner clairement le nom de l'entreprise et les coordonnées.

* Lien de désabonnement : il doit étre accessible et clair pour se conformer aux lois de protection des données
(RGPD).

* Mentions légales : inclure les informations légales minimales comme le siege social, lidentifiant RCS si applicable.

2. Mesure de la performance :

e Taux d'ouverture : permet de mesurer l'efficacité de l'objet et lintérét suscité par l'expéditeur.
* Taux de clic : évalue l'attractivité du contenu. Les CTA(Call-to-Action) doivent étre clairs et incitatifs.
* Taux de désabonnement : signale I'acceptation globale de |la newsletter. Un taux élevé peut indiquer un contenu

peu pertinent ou une fréquence denvoi trop elevee.
3. Analyse des indicateurs :

¢ Sile taux de clic est faible, il peut étre nécessaire de repenser le design de la newsletter pour rendre les boutons
CTA plus visibles ou mieux répartir les éléments d'information et de promotion.
e Encasde taux de désabonnement élevé, il serait judicieux de revoir la segmentation de l'audience pour s‘assurer

que la newsletter correspond bien aux attentes de chague segment.

Correction Cas Pratique 3 : Scénario de Vente pour un Centre
d'Appels

1. Améliorer l'efficacité du script :

* Undiscours d'introduction concis est essentiel. Un ton chaleureux et un langage simple créent un lien de
confiance et une ouverture.

e |[ediscours devrait étre structuré en trois parties : accroche, présentation des bénéfices, et appel a l'action.

* Par exemple, remplacer « Nous avons une offre exclusive pour vous » par une phrase personnalisée, comme :

« Nous avons des contenus qui pourraient enrichir votre passion pour [sujet]. »
2. Mise en avant des bénéfices :

* Unclient hésitant pourrait &tre davantage convaincu si on présente des avantages exclusifs comme l'accés a des
articles premium, des fonctionnalités audio, ou une offre dessai gratuite.
¢ Ajouter une preuve sociale (« 90% de nos lecteurs estiment que notre magazine les aide & mieux comprendre

I'actualité ») peut renforcer la crédibilité.
3. Evaluation de la performance de l'équipe :

e Mesurer la performance selon les taux de conversion et les retours sur objections.
* Une écoute réguliere des appels permet de repérer les zones de tension dans le script et d'ajuster les arguments

pour mieux traiter les objections.



Correction Cas Pratique 4 : Prospection Commerciale Multicanal

1. Utilité d'une approche multicanal :

e Laprospection multicanal permet de toucher le client a différents moments et de varier les approches pour
s'adapter aux préférences de communication de chaque cible.
» Utiliser des canaux variés (CRM, emailing, réseaux sociaux) permet d'accroitre la portée et de renforcer la visibilité

de la campagne, ce qui peut augmenter les chances de conversion.
2. Mesure de l'efficacité de chaque canal :

* CRM : mesure de la performance via le taux de conversion et |e suivi des interactions.
* Emailing : taux douverture et taux de clics. Un A/B testing peut étre utilisé pour tester différents objets demail ou
CTA.

* Réseaux Sociaux : engagement (likes, partages, commentaires) et taux de clics sur les liens partagés.
3. Personnalisation des messages :

e CRM: les messages peuvent étre personnalisés avec le prenom du destinataire et adaptés aux achats ou
interactions passees.
e Emailing : des segments daudience permettent denvoyer des offres spéciales aux segments les plus engages.

e Réseaux Sociaux : des publications créatives avec des visuels attractifs attirent I'attention des jeunes adultes.



