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Quality Monitoring : 
boostez la performance 
de votre service client… 
simplement !
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Au sommaire

• Qui est Eloquant ?

• Pourquoi le Quality Monitoring ?

• Les solutions de Quality Monitoring

• Les bonnes pratiques

• Votre plan d’action

• Q/R

Frédéric CANEVET
Responsable Projets Digitaux
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20 ans d’expérience

Eloquant est un éditeur et partenaire engagé

pour accompagner les entreprises

européennes à gérer, orchestrer, mesurer et 

améliorer les conversations avec leurs clients 

grâce à une solution étendue de Centre de 

Contact (CCaaS) et de Voix du Client (VoC).

40 pays

120 experts

450 millions d’interactions

150 millions d’enquêtes

+ 320 clients

94% de satisfaction

Certifications ISO 27 001 et 27 701 
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Notre mission
Créer des expériences mémorables entre vos clients et vos collaborateurs

grâce aux données,

Expérience utilisateur (outils, ergonomie, 

accessibilité….)

Engagement (Montée en compétences, satisfaction 

collaborateurs, assistance)

Une expérience

qui dépasse les attentes, 

Omnicanalité

Personnalisation

Autonomie

Proactivité

Historique des interactions

Connaissance client

Analyse des conversations

Mesure de la satisfaction

pour une relation client 

attentionnée
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Plateforme Cloud d’Expérience Client
Basée sur l’IA - Gestion de bout en bout du parcours client

Automatisation 
Selfcare

SVI, Chatbot, Callbot…

Pilotage & 
performance

Supervision, pilotage 
enregistrement

Gestion des 
conversations 

Voix et digitales

Analyse & 
Reporting

Parcours Client & IA 
sémantique

Connaissance 
Client

APIS Intégration
SI/CRM/Avis

Ecoute Voix du 
client/employé

Enquêtes

Orchestrateur 
omnicanal

Canaux Voix et Digitaux

Flux entrants et Sortants

Console agent unifiée et omnicanale

Parcours automatisés (IA conversationnel)

Connaissance Client

Enregistrement

Wallboard

Relation client attentionnée

Guide d’appels (Scripting)

Mesure Satisfaction (NPS)

Enquêtes multicanales Clients et Collaborateurs

Reporting & Dashboard 

personnalisés

Analyse sémantique native

Compréhension et 

recommandation

Gestion de la qualité

Intégration & Connecteurs (CRM, ERP, UCaaS, 

IA, WFO)

Collecte & Gestion des Avis Clients 

Librairies APIs



eloquant.com

7 7

Nos clients 

Secteurs 
variés

Secteurs 
variés
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Pourquoi le Quality 

Monitoring ?
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Le métier de conseiller est avant tout humain

 Il y a peu de formations initiales

 Chacun y vient avec ses compétences et ses valeurs

 Sous pression, avec la fatigue… le naturel revient souvent au galop

 Les process sont souvent complexes avec de nombreux outils à manipuler en 
parallèle

➔ Il est nécessaire d’aider et d’accompagner les agents pour améliorer la qualité 
perçue
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Le Quality Monitoring, pour coacher ses équipes

 C’est l’analyse de la qualité des interactions 
(conversations téléphoniques, emails, chat…) afin de 
mesurer les performances des conseillers

 Il est réalisé par les superviseurs, managers de plateaux, 
animateurs qualité…

Pour des raisons de qualité, 
cet appel peut être 

enregistré
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Le quality monitoring, un outil d’amélioration continue

Analyse

Interagir
Ecoutez une sélection d’interactions de 

vos agents et clients à travers les 
enregistrements. 

Analysez et complétez vos grilles 
de notation personnalisées. Au 

même titre, ajoutez librement des 
commentaires sur vos 

observations.

Développez les compétences de vos
agents et optimisez votre satisfaction
client. Proposez des plans d’action en
fonction des points forts et axes
d’amélioration.

Écoute

Action

Qualité 
perçue via 
les enquêtes 
de 
satisfaction +
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Des bénéfices pour l’ensemble des parties prenantes 

✓Hausse du taux de résolution 
premier contact

✓Vue d’ensemble de la 
compétence des équipes 

✓ Amélioration continue et 
excellence opérationnelle

✓ Pilotage des prestataires 
externes

✓Montée en compétences 
ciblées (produits, attitudes…)

✓Meilleure gestion du stress et 
des conflits 

✓Amélioration de 
l’engagement et réduction 
du turn over

Pour vos agents Pour votre entreprise

✓Amélioration la qualité de 
service perçue

✓Résolution + efficace des 
problèmes

✓Hausse du taux de 
satisfaction des clients 

Pour vos clients 
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L’offre de Quality Monitoring 

chez Eloquant
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Une offre à la portée de tous !

Eloquant Quality 
Monitoring Essentials

Eloquant Quality 
Monitoring Advanced

Powered by
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Eloquant Quality Monitoring 

Essentials
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Une solution simple pour se lancer

 Adapté pour les petites équipes internes sur 1 ou 2 sites

 Quelques jours de mise en place

 Un partage direct pour des agents / superviseurs

 Une proximité entre agent et superviseurs

➔ Un retour sur investissement immédiat 
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1. Collectez les enregistrements des
interactions entre vos agents et clients dès
le lendemain de la communication

2. Filtrez et sélectionnez les appels en fonction
de vos besoins (nom de l’agent, période…), la
durée, l’état…

3. Pré-écoutez l’enregistrement pour valider
l’intérêt de l’évaluation

4. Analysez la nature de la communication (le
conseiller écouté, le superviseur, la date
d’évaluation…)

Option : consultez l’enquête de satisfaction client
suite à l’interaction

Extraits d’un module d’enregistrement à destination du superviseur
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1. Evaluez vos agents selon vos critères de de 
performance & de notation (en points, en acquisition de 
compétences, etc.)

• Acquis : + 100 points

• Partiellement acquis : 50 points

• Non acquis : 0 point

• Non applicable : Non pris en compte dans le calcul

1. Analysez les résultats globaux de chaque agent,
équipe…

2. Définissez les plans d’actions (échanges collectifs et
individuels, formations, coaching, rappel client…)

Extraits d’un dashboard et d’une grille de notation souhaitait par un de nos clients
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Zoom sur la grille d’évaluation 2/2 
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1. Analysez les performances par agent /
équipe / …

2. Organisez le feedback individuel / collectif
pour s’améliorer

3. Planifiez des programmes de formation
adaptés

4. Identifiez la progression sur la durée pour
suivre les progrès et les plans d’actions.

Option : exportez les données dans vos logiciels
RH, reporting…
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Eloquant Quality Monitoring 

Advanced    Powered by 
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Une solution pour viser l’excellence opérationnelle

 Idéal pour les centres de contacts de grande taille

 Une personnalisation intégrale aux spécificités de votre entreprise & process

 De l’automatisation pour gagner du temps

 Des fonctions de quality management (plan d’action, coaching, délégation, BI…)

➔ Pour un programme pointu de montée en compétences des équipes et une stratégie de 

pilotage de la qualité produite
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Une productivité accrue grâce à l’IA

 Transcription de l’appel pour parcourir la conversation et réduire la ré-écoute

 Analyse automatique des non-conformités des mentions légales, des alertes 

juridiques…

 Détection des clients insatisfaits pour prévenir le churn

 L’indicateur relationnel entre le conseiller et le client

 Résumé automatique de la conversation
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 Omnicanal (tél, email, chat…)

 Paramétrage avancé selon vos process, équipes…

 Sessions de calibrages (comparaisons superviseur  agents) & faire évoluer les process

 Bibliothèque de plans d’action personnalisés

 Suivi et centralisation des plans d’actions (formation, coaching…) avec les responsables
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 Droits d’accès avancées par rôle 

 Personnalisation de tous les reportings et automatisation de l’envoi (agents, superviseurs, prestataire, régions…)

 Alerte à la cellule qualité lors d’un non-respect de procédure… pour faire des rappels clients

 Planification d’un debrief avec le superviseur & félicitation d’un  conseiller 
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Les bonnes pratiques en 

Quality Monitoring
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 1. Définir les composantes de la ligne "éditoriale" de la marque  :

 A minima, les phrases-clés à placer pour l'accueil, les remerciements, les salutations…
 Le cas échéant, le script mais sans trop l’imposer
 Les objets matériels/immatériels manipulés lors de la conversation selon les intentions de contact : 

un rdv à prendre, un problème à résoudre, un client à rendre satisfait, une rétention d'abonnement…
 Les latitudes des conseillers : marges de négociation, l'enveloppe allouée aux 

dédommagements/gestes commerciaux…

 2. Définir l'ambition à atteindre que la marque se donne vis-à-vis de sa promesse marketing et/ou de 
ses concurrents :

 La valeur des objectifs à atteindre en termes de qualité/excellence et de performance selon les 
composantes

 Sa marque de fabrique, son identité

NB : l'atteinte de certains de ces objectifs peut être dictée par la conformité réglementaire, la qualité d'une 
norme ou encore l'excellence pour l'obtention d'un prix ou d’un label (ESCDA, NF Service Client…)
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 3. Mesurer l'atteinte de l'ambition au regard de la ligne éditoriale :
 A minima des formulaires d'évaluation (étalonnés) d'interactions sélectionnées unitairement par 

picking. 
 Idéalement, des critères de soft skills.
 L'analyse de la voix du client par IA pour augmenter le volume

 L'analyse et la mesure de l'expérience relationnelle (RX), un nouvel indicateur composé de 12 compétences 
et mesuré automatiquement par une IA responsable et bienveillante https://bit.ly/expériencerelationnelle

 L'élaboration d'un plan de progrès pour cranter à la hausse (amélioration continue).

 4. Accompagner la montée en compétences des conseillers (entre autres items du plan de progrès)
 Formations (intra, AFEST, coaching...), en particulier à l'expérience relationnelle,
 Maitrise de l'outil > des formations métier 
 Valorisation des compétences des conseillers et non démarche de "notation-sanction"

➔ En savoir plus : viitamine.com  - 06 65 50 48 56 - laurent.vasset@viitamine.com

https://bit.ly/expériencerelationnelle
mailto:laurent.vasset@viitamine.com
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 Créer un référentiel pour expliquer l’attendu pour chaque critère et le niveau d'évaluation pour harmoniser 
les pratiques des évaluateurs.

 Pondérer le poids de chaque critère pour mettre le poids du corps sur ceux qui sont les plus importants. Et 
faire évoluer régulièrement sa grille pour orienter les points à travailler…

 Ne pas commenter la grille dans l’ordre, mais commencer par les points +, et finir par les axes de progrès 
 Attention à la sémantique « ce qui ne va pas », « les points négatifs »… 
 Apprenez à vos évaluateurs à bien débriefer pour que cela ne soit pas perçu et vécu comme une 

sanction, un flicage... mais comme une source de satisfaction pour le client & le conseiller.

 Faire de l’auto-valuation avec le conseiller.
 Le faire parler du négatif en premier, et uniquement après les points positifs 
 Puis les axes de progrès communs 
 Finir par ceux oubliés par l’agent

 Revoir ces éléments lors de l’entretien mensuel

Les conseils d’Anne Rabineau – EffiCRM
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 Vouloir tout mesurer dans le détail.
 Pas plus de 15/20 critères… à trop diluer les critères, on dilue les points, on obtient des notes 

moyennes.
 Les détails peuvent être mis en commentaire pour donner des éléments d'explication.

 Faire trop de grilles différentes selon les motifs. Il faut simplifier pour donner les grands critères qui 
doivent englober le plus de cas clients possibles

 Choisir un niveau d'évaluation qui "achète la paix"  (ex: "pratique partielle" sur tous les critères). 
 « Bonne pratique" et « Pratique insuffisante" sont plus tranchés et permettent d'identifier les vrais 

points forts et les vrais axes de progrès. 
 Néanmoins sur certains critères laisser le laisser pour valoriser les axes d'amélioration

➔ En savoir plus efficrm.com - 01 84 73 00 95 - contact@efficrm.com
➔ Article dédié sur le QM :  https://www.efficrm.com/lavenir-prometteur-du-quality-monitoring/

https://www.efficrm.com/
tel:+33184730095
mailto:contact@efficrm.com
https://www.efficrm.com/lavenir-prometteur-du-quality-monitoring/
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Les conseils de Valérie Nguyen - Proimpulse
Focus sur le quality monitoring dans un call center externalisé. 

 La clé du succès est la proximité avec les agents.
 Le comité de direction mensuel ne suffit pas, il faut être sur le terrain régulièrement,
 Votre présence c'est la reconnaissance que porte l'entreprise aux conseillers et aux superviseurs, 

cela se concrétise notamment par un accord de double écoute in situ avec débriefing immédiat 
sous le regard des superviseurs,

 C'est le dialogue avec les superviseurs afin de repérer les points d'amélioration continue,
 Une externalisation réussie ne peut se passer du Win Win Prestataire/Entreprise,
 Valoriser régulièrement les équipes en relation client font partie du deal, il ne faut jamais oublier 

qu'ils sont la voix de l'entreprise, la marque entreprise auprès des clients. Les équipes 
plateau contribuent ainsi à la stratégie de l'entreprise. L'enjeu est là ! Et il faut savoir leur dire !

 Les erreurs à éviter : 
 Les call centers veulent des scripts, c'est rassurant mais ma clé c'est la compréhension et 

l'appropriation des discours de ventes/conseils pour lever la tête lors de l'appel et rester en écoute 
active.

 Ne pas viser le quantitatif immédiatement mais travailler plus longuement le temps d'appropriation 
(le qualitatif) afin de monter en performance dans un second temps.

➔ En savoir plus - linkedin.com/in/valérie-nguyen/ - Consultante en relation client

https://www.linkedin.com/in/val%C3%A9rie-nguyen/
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 Traduire les exigences des lignes métiers en critères et indicateurs de réussite (exemples)

 Emploi sémantique appropriée car c’est la culture de l’entreprise (ex: bienvenue, clôture…)
 La phase de diagnostic de l'appelant est essentielle pour les appels entrants (script et écoute active, 

compréhension de la demande)
 Réponse appropriée en respectant le périmètre client demandé (ne pas extrapoler, broder…) même si 

l'on connaît les petits défauts internes de l'entreprise cliente ! Le client n’a pas à tout savoir, cela reste 
du niveau 2

 Maîtrise de la gamme des produits
 La connaissance des parcours clients alliée à l'écoute active est déterminantes dans le bon choix du 

motif d'appels (ex multiples appelants mêmes sélectionnés par le SVI ),
 Connaître les parcours omnicanaux (site web, les apps) car le client appelle aussi lorsqu'il est bloqué 

! Le conseiller effectue parfois de la hotline ou rattrape le coup = CX/UX/BX +++
 La connaissance de l'organisation interne de l'entreprise cliente est essentielle pour que le 

conseiller puisse agir et satisfaire la demande cliente dans des cas de ré orientation urgente et 
importante. Le pas d'après !

 Maîtrise et compréhension des applications utilisées par le conseiller (parfois très nombreuses) et 
remontées des incidences.

➔ Si les dispositifs d'amélioration ne suffisent pas à réduire des écarts trop importants d'évaluation entre 
le prestataire et l'entreprise cliente, celle-ci peut mettre au contrat ses exigences lié à un bonus/malus.
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Conclusion
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Le Quality Monitoring, un outil simple et rapide à 

mettre en œuvre

 Des effets immédiats sur la qualité perçue

 Un ROI concret et vite perceptible

➔ Lancez-vous !

Ce qu’il fallait retenir

•Pour la Relation Client, l’implémentation du Quality 

Monitoring a permis une hausse de la satisfaction 

des clients finaux allant de 5% à 30%.

•Pour le développement commercial (télévente, 

prise de rendez-vous…), le taux de transformation a 

été amélioré d’environ 15%.



eloquant.com

40 40

Votre plan d’action

 Dès maintenant

 Lancez le projet avec les équipes (superviseurs & agents) 
en expliquant le pourquoi de la démarche

 Validez ce que doit être votre relation client et les critères 
d’évaluation en rapport, de manière collégiale

 Dans 3 semaines

 Lancez un pilote sur une petite équipe

 Faites un bilan avec la perception client / agent

 Formez les premières équipes avec bienveillance pour 
motiver

 Dans 2 mois

 Déployez de manière industrielle les solutions

 Définissez un programme de montée en compétence (ex : 
émotions, techniques…)
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Merci à nos experts

Anne Rabineau

01 84 73 00 95

contact@efficrm.com

Laurent Vasset  

06 65 50 48 56

laurent.vasset@viitamine.com

Valérie Nguyen

06 30 46 42 72

contact@proimpulse.fr

tel:+33184730095
tel:+33184730095
mailto:contact@efficrm.com
mailto:laurent.vasset@viitamine.com
mailto:contact@proimpulse.fr
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Questions / Réponses



eloquant.com

43 43

Pour en savoir plus…

📞 0 805 301 100

📧 marketing@eloquant.com
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Nos différenciants
Un partenaire de bout en bout avec des valeurs fortes

Engagé RSE
Engagé dans une démarche 

sociale et environnementale de 
nos solutions et de notre culture

Securité & Protection des données
Cloud-privé souverain 

en conformité RGPD
Solutions certifiées

ISO 27001 and ISO 27701

De bout en bout
Opérateur, éditeur, intégrateur, 
et des experts dédiés pour une

approche sur-mesure à 
chaque étape du projet
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