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d’emploi

SIMULATION TELEPHONIQUE DU SERVICE CLIENTELE

Apercu de La simulation téléphonique du service clientéle a été concue pour les

Pévaluation postes de débutants dans un environnement de centre de contact ol
I'accent est mis sur le service clientéle. Cette simulation inclut des
scénarios (types d'appels) nécessitant de fournir une assistance sur le
compte en ligne d'un client et de répondre & une demande d'annulation

d’'un service.

Voici quelques exemples de taches a accomplir dans le cadre de ces

emplois :

o Vérifier le client ou le compte.

e S'approprier les problémes des clients.

o Interagir avec les clients pour leur fournir des informations.

e Répondre positivement aux clients difficiles, irrités ou confus.

e Ecouter attentivement les interlocuteurs.

e Résoudre les appels dans les meilleurs délais.

e Naviguer dans plusieurs menus d'information pour consulter les
détails du compte client et les informations relatives au
traitement.

e Saisir des informations rapidement et avec précision.

Les titres d’emploi potentiels qui utilisent cette simulation sont les

suivants :

e Représentant du centre d'appel,

e Représentant du centre de contact,
e Agent du centre de contact,

e Agent du service clientéle,

e Représentant du service clientéle,

e Défenseur du client

Public cible e Niveau : Opérationnel, niveau débutant (non-manager)
e Secteurs:Tous
e Placements possibles: Représentant de télévente, représentant des
ventes sortantes, télévendeur, représentant du centre de contact.
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e Niveau d'aptitude/formation: De l'absence de formation formelle a
I"école secondaire, ou 14 2 ans aprés I'école secondaire.

Langue e Disponibilité : Anglais (UK, US, AUS), francais (FR, CA), espagnol (ES,
LATAM) italien, néerlandais

e Noms locaux : Simulation téléphonique du centre de contact

Apercu du test

Les personnes sont invitées a suivre deux appels téléphoniques simulés. Au cours de la simulation, il
leur est demandé d’écouter attentivement les informations fournies par le client, de naviguer dans
différents menus pour trouver la bonne information et de taper un résumé de leur interaction avec
le client.

La simulation ne fonctionne que sur des PC/ordinateurs portables disposant d'une bonne
connexion internet.
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Détails du test o

Format des questions : Simulation, test de jugement

situationnel multimédia, saisie de données,

dactylographie.

e Sujets: 5 thémes (orientation du service, résolution des
problémes, attention, navigation, précision de la saisie)

e Temps imparti : 20 minutes

e Type de rapport : Rapport détaillé ; Rapport de
développement du candidat ; Rapport d’entretien avec le

candidat

e Type de score: Les scores sont exprimés en
pourcentage (0-100 %).

e Groupe de normes : Des groupes de normes locales
sont disponibles lorsque suffisamment de données
spécifiques a la langue ont été fournies.

Exemple d’émission de rapport
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‘This measures the lendency 1o engage in behaviors that guide the customer toward issue resolution, This
includes identifying customer needs, sducating the customer, offering mutually scceplable solutions,

ensuring issue resolution, and anticipating fulure issues,

The candidate is ganerally likely to understand or confirm & customer's stated need, but
may not slways Identify or address underlying causes. He/she Is generally likely to explain
options 1o the customar bafore making recommandstions or taking action and these
solutions will gensrally comply With policies/procedures. The candidste Is Iikely to
affectivaly resalve the currant Issue, but may fall to confirm the solution satisfies the
customer or anticipste likely lssues the customer may face In the future.

This measures the abilty ta assist the customer by nevigating quickly and securately within a resfistic
simulated entact center environment.

The candidate tends 1o excel In navigeting between multipls menus to quickly find
Information In a contact center enviranment. Ha/she Is able to rapidly determine which
manu contalins the Information naaded to solve the customer's problem. The candidate is.
more Iikely than others 1o parform well In & role that requires navigating quickly and
accurstaly through multiple menus to find Informstion or take action to solve a customer's
Issus.

This measures the tendency to engage in beheviors such as taking ownership of customer issues,
‘advocating for the customer, and engaging the eustomer using appropriate tane, positive langusge,
sensithvty, and respect.

The candidate Is generally willing to resolve customer Issues, but may not express &
sincers Interest In doing 30. At times the candidate may not confidently communicate thet
liing and sble to see the lssue through to a satisfactory resolution and may use
nguege thet does not fully reassure the customer. The candidate adequstely
he tone of the conversation to ensure a positive Interaction with the customar.
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