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OBJECTIFS	  

•  90%	   des	   grandes	   entreprises	   déclarent	   avoir	  
un	  CCC	  (en	  2006	  selon	  la	  CFDT)	  

•  Volonté	  de	  maximiser	  qualité	  et	  performance	  
de	   ces	   services	   en	   rela=on	   directe	   avec	   le	  
client	  :	  Référence	  à	  la	  marque	  NF	  Service	  

•  Norme	   NF	   EN	   15838	   «	   Centres	   de	   Contacts	  
Clients	   –	   Exigences	   rela=ves	   à	   délivrance	   de	  
service	  »	  

•  Sa=sfaire	   les	   besoins	   des	   CCC	   en	   termes	   d’aide	   à	   la	  
cer=fica=on	  selon	  la	  norme	  NF	  EN	  15838	  	  

•  Concep=on	  d’ou=ls	  robustes	  et	  facilement	  u=lisables	  
et	  exploitables	  

Formalisa=on	  du	  Projet	  

•  Pour	   mieux	   connaître	   les	   pra=ques	   qualité	   dans	   les	  
CCC,	  notamment	  en	  termes	  de	  cer=fica=on	  

•  Pour	   cerner	   les	   aSentes	   des	   CCC	   en	   ma=ère	   d’ou=l	  
d’autodiagnos=c	  

•  Ques=onnaire	   hébergé	   sur	   un	   site	   Internet	   :	   h0p://
normaccc.00fr.com	  

Enquête	  d’usage	  

Processus	  

Durée	  
évalua=on	  :	  20	  

min	  

•  Fichier	  Excel	  automa=sé	  avec	  objec=fs	  
paramétrables	  et	  résultats	  graphiques	  

Ou=l	  d’autodiagnos=c	  

•  Rapport	  de	  projet	  d’intégra=on	  :	  	  
	  	  	  	  	  h0p://www.utc.fr/master-‐qualite/	  

•  Norme	  NF	  EN	  15838	  –	  Exigences	  rela=ves	  aux	  Centres	  	  
de	  Contacts	  Clients	  :	  AFNOR	  

•  Marque	  NF	  :	  Règles	  de	  cer=fica=on	  NF345	  sur	  la	  	  	  
Rela=on	  Client	  :	  AFNOR	  
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