Pour mieux servir les
groupes: le telephone

Un call center, c'est un centre d'appels téléphoniques, une plate-forme de dialogue
sur laquelle un probléme ou un achat peuvent étre réglés rapidement. La direction
Voyageurs va résolument dans ce sens pour la vente des billets de groupes.

Entrer en contact direct avec une
personne, formuler une demande
précise de réservation pour un itiné-
raire, une date et une heure déter-
minés, obtenir sur-le-champ un prix,
I'indication d'un mode de paiement
et la certitude, en fin de compte,
que ce soit réservé et honoré dés
réception du paiement... C'est ainsi
qu'il faut travailler aujourd'hui.
Particulierement avec les organisa-
teurs de déplacements en groupes,
qui n'ont pas toujours eu la chance
de voir leur dossier avancer aussi
vite! "Anciennement, pour une
réservation, il fallait s'y prendre cer-
tainement trois semaines a l'avan-
ce" précise Rita Moosen, qui a porté
la réflexion et fait les premiers pas
dans le bon sens. "Quand les télé-
ventes via les agences et représenta-
tions commerciales ont débuté, nous
avons investi dans la prospection des
groupes et dans le traitement des
demandes par téléphone. Mais le
client devait toujours attendre au
moins un jour avant d'obtenir confir-
mation de sa réservation. Il faut dire
quand méme que gréace a ces efforts
importants, les ventes ont augmenté
trés sensiblement. Le taux de crois-
sance était proche de 30 % en 2002.
Aujourd’hui, nous voulons offrir un
service encore meilleur".

25.000 dossiers

La formule télésales (ventes par
téléphone) a déja prouvé son effi-
cacité pour la vente de places
Thalys ou Eurostar. Et elle est
employée couramment par bien
d'autres secteurs commerciaux. La
Direction Voyageurs a donc voulu
s'en servir dans un contexte plus
"ordinaire" que les trains & grande
vitesse. Et le starter a donné le coup
d'envoi le ler décembre.

En clair, désormais, les achats-réser-
vations de places pour les groupes
(et l'information qui les précede ou
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les accompagne) sont concentrés sur
deux points téléphoniques installés
dans les actuels centres de réserva-
tion de Mons et de Gand.
Avec un nombre total de dossiers
proche de 25.000, la SNCB est pré-
sente sur un marché de déplace-
ments en groupe au sein duquel elle
peut se maintenir, voire gagner en
importance si:
1. I'offre est attrayante et facile a
comprendre;

2. la procédure d'achat est simple et
satisfaisante pour les acheteurs.
"Dons cette premiére phase, nous
simplifions et accélérons le' proces-
sus de réservation. Téléphoner et
recevoir une réponse ferme dans les
minutes qui suivent, ce sero un tres
sérieux progrés pour beaucoup de
clients". Mais ce ne sera qu'un pre-
mier pas dans un cadre plus vaste: la
grande centrale téléphonique natio-
nale qui devra traiter toutes les ques-
tions. Pour ce qui concerne les
groupes, les phases suivantes arri-
vent dans quelques mois avec l'in-
troduction d'une nouvelle politique
tarifaire et de vente, puis la mise en
ceuvre du projet Grobo, une applica-
tion développée par ICT pour gagner

encore en interactivité.

"On pourra aussi introduire les
demandes par e-mail ou fax. Ces
demandes seront traitées par le
méme personnel et certains, peut-
étre, ne traiteront que des dossiers
fax et e-mail. En basse saison, on
peut compter sur une réponse lejour
méme. |l faudra sans doute un peu
plus de patience en haute saison,
quand le nombre de dossiers a trai-
ter est quasiment doublé".

En phase avec
[] yd
I'époque
L'évolution ne s'arrétera pas la. Le
processus aura - a terme - une assi-

se bien plus étendue encore, puisque
tout pourra passer par internet:

consultation d'horaires et de prix,
réservation et méme paiement !

Rita Moosen a transmis a Natascha
Hooft la responsabilité du projet. "Un
beau projet" précise Natascha, qui
ajoute: "H est primordial de suivre
les évolutions méme dans la vente
de titres de transport intérieurs. La
centralisation des réservations pour
groupes & Mons et Gand nous per-
met d'aider nos clients mieux et plus
vite. C'est trés important sur un mar-
ché en croissance".

Dés le ler décembre
a Gand:

Téléphone 09/241 23 68,
fax 09/241 23 67,
e-mail: groepen.nationaal@b-rail.be

Dés le ler décembre
a Mons:

Tél. 065/58 23 62,
fax: 065/58 23 04,
e-mail: grouoes.national@b-rail.be
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