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du grand public, 
des différents acteurs susceptibles de peser sur 
l’évolution du tissu économique et social (politiques, 
institutions diverses, décideurs, chefs d’entreprise, 
journalistes …), 
mais aussi auprès des acteurs susceptibles 
d’intervenir dans le développement de l’activité des 
centres de contacts et des métiers de la relation 
client (fournisseurs d’infrastructures et de services, 
collectivités locales, formateurs et recruteurs…).
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Créer une image positive de ces métiersCréer une image positive de ces métiers

Un partenariat AFRC/groupe MM pour le développement duUn partenariat AFRC/groupe MM pour le développement du salon SeCAsalon SeCA

Trophées des centres d’appels reconnus par tous (les Casques d’Or)

Un code de déontologie validé par la CNIL en 2001

Un Observatoire de la formation et créations de diplômes (BAC pro RC, 
DEUST, Licence pro, Master)

Études, enquêtes, baromètres, (cartographie des centres d’appels avec 
CESMO)

Création de ECCCO en 2002 (Association européenne des centres 
d’appels)
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Journée nationale des métiers de la relation client (17 octobre 
2002, 25 septembre 2003, 10000 visiteurs, 24 mars en 2005)

Membre du GPS (Medef)

Partenariats avec les clubs régionaux 

Travaux de normalisation et de certification avec l’AFNOR (NF 
345); il s’agit de donner naissance à un corpus reconnu de 
référentiels pratiques, garantissant aux consommateurs, aux 
salariés, aux entreprises et aux institutions, une qualité de 
service commune à l’ensemble des centres.

Centre de Relation Client

Service certifié par AFNOR CERTIFICATION conforme à la norme NF X50-788



������������������������������������������������������������������������

������������	
������������

� ����� �������������

� ���
���

� ������� ������� ����

� ��������������� ���

��������
��

� � 
�������������� �����

���������

� ������� ���������� ������

� �������������������

Centre de Relation Client
Service certifié par AFNOR CERTIFICATION

conforme à la norme NF X50-788

L’objectif de la profession 
étant ici de donner 

naissance à un corpus 
reconnu de référentiels 

pratiques, garantissant aux 
consommateurs, aux 

salariés, aux entreprises et 
aux institutions une qualité 

de service commune à 
l’ensemble des centres.
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Quatre commissions encadrent les rQuatre commissions encadrent les rééflexions et travaux menflexions et travaux menéés tout au s tout au 
long de llong de l’’annannéée par le par l’’AFRCAFRC ::
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L’observatoire de la formation s’est fixé pour missions la création et la mise à jour d’un 
référentiel métiers, la définition des axes et le référencement des pratiques innovantes et 
performantes en matière de formation, le recensement et le descriptif des formations 
initiales et continues et des diplômes associés, le partage d’expériences grâce à
l’intervention de responsables et de professionnels de la formation. 
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L’observatoire de la relation clientèle, dont la vocation est d’établir une veille sur les 
dimensions techniques et organisationnelles du centre de contacts, a lancé en 2003 un 
référentiel auprès de l’ensemble de ses membres, qui lui permettra de suivre les 
évolutions des infrastructures et pratiques de la profession au prisme d’une quarantaine 
de paramètres quantitatifs et qualitatifs. L’Observatoire de la relation clientèle met ainsi à
la disposition des membres de l’AFRC un référentiel “vivant” sur lequel les responsables 
de centres de contacts peuvent projeter leurs performances. Cette commission met en 
place à l’aide d’experts également des bancs d’essais sur des solutions CRM ou tout type 
de technologie.
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La commission ressources humaines travaille à la définition de référentiels en 
matière de management des centres de contacts. Théâtre de réflexion et d’échanges 
entre directeurs d’activité ou de plateau, responsables recrutement ou formation, 
consultants spécialisés dans les ressources humaines, elle est également un lieu de 
confrontation des expériences, des méthodes et des pratiques en vigueur au sein 
d’entreprises très diverses. Cette commission aura bien d’autres sujets à traiter 
autour des nouvelles formes d’organisation du travail du management des équipes, 
de la motivation du personnel, de l’adaptation du code du travail à ces métiers de 
services,…

� !!�� ��� ������"��'�� �	��� !!�� ��� ������"��'�� �	��

La commission collectivités locales identifie, référence et liste l’ensemble des 
offres mises en œuvre par les agences locales, départementales ou régionales de 
développement en matière d’accueil et d’accompagnement des centres de contacts. 
Elle fait également le lien entre les initiatives locales susceptibles de promouvoir des 
activités de services clients. Parmi les nombreuses actions menées au sein de la 
commission collectivités locales, notons la création et l’organisation depuis trois ans 
de la Journée des Métiers de la Relation Client.
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Ressources humaines et flexibilité du travail, 
assouplissement des règles sociales (ouverture 
dominicale)
Formation et recherche (signature d’un accord 
cadre formation)
Créer un label « Responsabilité Sociale »
Aménagement du territoire: comment s’intégrer 
dans un pôle de compétitivité service
Aménager le plan de numérotation français aux 
centres de contacts
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AFRC (Association Française des centres de Relation Client)
Call Center Forum Deutschland ev
Call Center Managers Association Netherlands
CallNet.ch (Swiss Contact Center Association)
Call Centre Management Association UK
Customer Management Multimedia Callcenter – Italy
AEECCC (Asociacion Espanola de Expertos en Centros de 
Contacto con Clientes)
Contactcentres.be (Belgium association)
Call Centre Management Association (Ireland)
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sortir d’une logique uniquement de recherche productivité
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Un reconnaissance nouvelle pour le métier
Un regard différent sur la délocalisation
Donner une culture client à l’ensemble des collaborateurs
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Contact DeflectionContact DeflectionContact Deflection

Contact ApplicationContact ApplicationContact Application

Contact AnalysisContact AnalysisContact Analysis

C1

C2

C3

C4

Le Service Client doit certes traiterLe Service Client doit certes traiter
efficacement les demandes clients, efficacement les demandes clients, 
mais surtout comprendre pourquoimais surtout comprendre pourquoi
les clients vous ont contactéles clients vous ont contacté

Développer un selfDévelopper un self--service valoriséservice valorisé
par les clientspar les clients

Diminuer les besoins de contactsDiminuer les besoins de contacts
Améliorer la satisfaction clientAméliorer la satisfaction client

Développer et exploiter la Développer et exploiter la 
connaissance clientconnaissance client

Méthodologie développée par :Méthodologie développée par :
USAUSA

FRANCEFRANCE
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Suivi des “codes contacts” sur les 6 
semaines passées (en ratio)
Comparaison avec la valeur un an 
auparavant et avec l’objectif à
atteindre
Chaque code est
affecté à un responsable
Des coûts sont imputés
“virtuellement” aux responsables

�����!���$�����!��!������!���$�����!��!�

Exemple : nouveau processus de retour de commande
Avant : besoin d’appeler le centre d’appels pour demander l’envoi d’un bon de retour
Après : impression par le client du bon de retour depuis Internet

SourceSource
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Réduction du ratio “contacts par commande” 
de 70% sur 3 ans
Augmentation du ratio de self-service de 50% 
à 80% des contacts
Self Service (maîtrise des coûts)          
Économies annualisées de 29 M$ (contact 
élimination & contact deflection)
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SourceSource
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Reconception des processus de Service Client existant, développement de 
nouveaux processus 
pour des gains prévisionnels de 3 M$ par an, pour une augmentation du self-
service de 15% (web et IVR)
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Un correspondant au sein du Service Clients
Des chefs de projet au sein des directions opérantes
Des projets menés dans la structure organisationnelle 
classique


