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erreurs d’appréciation quant à planification des capaci-
tés pour les phases de pointes de demandes, les trans-
missions d’appels erronées, ne sont pas permis: carton 
rouge! < 

> > >  Des passes précises
Le routage précis des appels et l’amélioration de la qua-
lité sont en premier lieu obtenus par une solution IVR 
installée en amont. Une gestion vocale et thématique des 
appels permet un routage précis de ceux-ci vers l’un des 
30 conseillers touristiques disponibles au total, qui de 
son côté identifie précisément le client et peut immé-
diatement le prendre en charge de manière adéquate. <

> > >  Une composition d’équipe idéale
L’analyse des données statistiques relatives aux appels 
entrants permet de planifier avec précision les interven-
tions des ressources à disposition qui doivent garantir 
une continuité de la présence tout au long de l‘année. 
En ce qui concerne l’Euro 2008, le volume a été évalué 
au préalable avec les clubs de supporters respectifs. 
Heureusement, les Hollandais, qui disputent les trois 
matchs de classement de leur groupe à Berne, sont si 
bien organisés qu’ils ont été en mesure de fournir des 
chiffres fiables. De façon générale, on a pu faire des 
observations intéressantes, par exemple dans le cas des 
Roumains, dont la similitude de la langue avec l’italien 
et le français n’a pas exigé la mise à disposition de 

capacités linguistiques séparées. Une expérience égale-
ment captivante au niveau des pointes de demande qui 
étaient étroitement liées à la procédure de distribution 
des billets du tournoi. <

> > > Une tactique parfaite
La solution utilisée actuellement offre de vastes fonc-
tionnalités de centre d‘appels et permettra de maîtriser 
également sans effort les exigences futures. Dans ce con-
texte, l’accroissement de la productivité est un effet bien-
venu. Plus importante encore est l’amélioration de la 
qualité du service grâce à une disponibilité plus élevée et 
une meilleure affectation de l‘appelant à la ressource 
adéquate. Le routage selon la langue, la zone et autres 
compétences est mis en œuvre sans aucune difficulté. 
L’administration et la configuration des trois sites sont 
centralisées. <

> > >  Le 12ème joueur et l’avenir
Dans l’univers du ballon rond, on mesure le succès en 
terme de supporters, dans celui du service clientèle, on 
compte les clients enthousiasmés. Et avec des collabora-
teurs motivés, on parvient à relever plus d’un défi avec 
succès! Même si à Berne Tourisme, on ne se considère 
pas comme un centre d’appels, un objectif a en tout cas 
été atteint par le biais de la fonctionnalité: la discussion 
sur la qualité du service et l’orientation vers le client à été 
lancée. <

> > > Après le match, c’est avant le match
C’est pourquoi chez Berne Tourisme, on ne va pas se 
reposer sur ses lauriers! L’intégration de téléphones 
mobiles via Virtual Agent, qui permet de maîtriser rapide-
ment une augmentation inattendue du nombre d’appels, 
est déjà en cours de planification. La téléphonie indépen-
dante du poste de travail avec le réseau VPN est une 
réponse à la réalité des nouveaux mondes du travail. Et 
grâce aux informations de second plan fournies par les 
clients, qui peuvent être lues via Twixtel par exemple pour 
une réservation d’hôtel, la qualité gagne encore en rapi-
dité. <

> > > T&N et Avaya – Le duo à succès
«Outre le prix et le service, la professionnalité et la qua-
lité de la prise en charge comptent parmi les critères de 
sélection essentiels. Un point décisif était cependant 
que T&N a compris notre business.» déclare Martin von 
Schroeder, manager IT et WEB de Berne Tourisme. Il con-
firme ainsi la stratégie de T&N, qui entend accompagner 
ses clients en tant que partenaire dans la mise en place 
et l‘extension de leurs activités. En effet, comme dans 
tout sport d‘équipe, ce n‘est pas uniquement la qualité 
individuelle de chacune des stars qui compte, mais 
l’esprit d’équipe de tous. <

Prestations et étendue de projet
•  Système de téléphonie Avaya VoIP
•  S8300 Media Server
•  Avaya CallCenter Elite
•  29 téléphones IP

(sites Amthausgasse et Bahnhofstrasse)
•  6 postes de travail CallCenter Agents

dans la Bahnhofstrasse
•  1 Supervisor
•  IP Softphones pour les postes de travail à la maison
•  Intégration Natel (Avaya Mobility Solution) 
•  Système de boîte vocale Voicemail

Avantages pour Berne Tourisme
•  Solution de téléphonie à disponibilité élevée
•  Amélioration de la réception clients grâce à des 

processus intégrés de manière optimale
•   Simplicité de la gestion de la solution de téléphonie
•  Flexibilité maximale grâce à la structure modulaire 

de la solution
•  Une aptitude à l’extension est garantie en 

permanence
•  Une aptitude à la mise à jour est garantie en 

permanence
•  Assistance service optimale par T&N
•   Respect de délais de réaction brefs
•  Respect de délais d‘intervention brefs
•   Mise à disposition d’interlocuteurs compétents 
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