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Les langues ouvrent des portes – particulièrement dans la vie professionnelle. Pour passer de 
la simple compréhension de la langue à l’expérience linguistique intensive, les «apprenants en 
langues» optent de plus en plus souvent pour des séjours linguistiques à l’étranger. Mais quelle 
est donc l’école de langue qu’il leur faut? Que doit-on prendre en compte lors de son choix? 
Certes, on trouve des informations sur ces questions sur internet ou dans des prospectus. Mais 
quand il s’agit d’identifier des différences, de clarifier des détails ou tout simplement d’avoir 
une recommandation fiable, le conseil personnalisé est imbattable. En effet, quand on investit 
du temps et de l’argent, on veut aussi être certain d’atteindre les objectifs que l’on s’est fixés. 
Et c’est à ce niveau qu’intervient le bureau de conseil Pro Linguis.

Rolf Jörg, Project Manager Telematic

T&N Telekom & Netzwerk AG

Pro Linguis – une société dévouée 
corps et âme au conseil 

> > > La qualité au lieu de la quantité
S’appuyant sur l’idée que le choix de la bonne école a 
une influence déterminante sur la réussite de 
l’apprentissage, Pro Linguis joue depuis maintenant 
plus de 50 ans le rôle d’intermédiaire pour des séjours 
linguistiques dans le monde entier. Sa démarche vise 
en premier lieu à faire correspondre l’apprenant en 
langues et ses objectifs individuels et son école avec 
l’offre d’adéquate. Afin d’être en mesure de garantir 
un conseil de haute qualité, Pro Linguis effectue en 

permanence des contrôles et des évaluations des offres 
des écoles de langues. Pour ce faire, les conseillères 
spécialisées se rendent personnellement dans les éco-
les de langues pour ensuite pouvoir donner une idée 
aussi réaliste que possible à la personne intéressée lors 
de la séance de conseil. On a ainsi à disposition des 
informations très détaillées et de première main sur 
une gamme d’écoles de premier choix. Cette expertise 
permet dans tous les cas de prodiguer un conseil et des 
recommandations adaptés aux besoins individuels.  <
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> > > Un conseil et un suivi individuels
Au-delà du choix de l’école, la personne intéressée se 
trouve aussi déchargée de toutes les démarches admi-
nistratives subséquentes, de l’inscription à la recherche 
d’un logement adéquat. Le conseil a lieu dans les cen-
tres Pro Linguis, que l’on trouve dans toutes les parties 
du pays et dans toutes les langues régionales, ou bien 
par téléphone. Ce moyen de communication est de plus 
en plus fréquemment utilisé car le plus souvent, le 
besoin en conseil fait suite à une information initiale 
trouvée sur internet ou à la réception d’un catalogue. 
À cet égard, une solution de communication moderne 
contribue à garantir la qualité du conseil à un niveau 
très élevé. La personne intéressée se manifeste par 
l’intermédiaire du numéro gratuit et est prise en char-
ge soit par la spécialiste qui se trouve au siège princi-
pal ou, s’il est possible de rattacher le numéro d’appel 
à une région, par une spécialiste de la région en que-
stion. Si le client a déjà récemment été en contact avec 
une conseillère, son appel est dans l’idéal à nouveau 
transmis à cette personne. Ainsi, le client a le sentiment 
agréable que quelqu’un est personnellement respon-
sable de sa requête. Et la conseillère est elle aussi en 
mesure de réagir rapidement et efficacement.  <

> > > Un centre d’appels pas comme les autres
Pro Linguis n’entend pas être un centre d’appels au 
sens propre, mais il utilise plutôt tous les avantages qui 
permettent de fournir un service de haute qualité. Ain-
si, chaque poste de travail dispose d’une vue d’ensemble 
de l’entreprise entière avec toutes les conseillères et 
toutes les informations de statut correspondantes. Le 
client peut ainsi être mis en relation rapidement et de 
manière ciblée avec la personne idoine ou, suivant la 
disponibilité des conseillères, d’autres activités sont 
déclenchées. La mise en relation rapide du client avec 
la spécialiste était au cœur de la nouvelle conception, 
plus encore que l’exploitation de tous les potentiels 
d’économies. Dans un deuxième temps, on procèdera 
à l’optimisation de la communication écrite par courriel. 
Les demandes sérieuses doivent être sélectionnées  
au milieu de l’avalanche de spam.  <
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> > > �Expertise = comprendre  
les affaires du client

Depuis des années, Pro Linguis s’appuie sur la compé-
tence de T&N. Dans le cadre de cette collaboration, 
Martin Pfister, son directeur, apprécie notamment 
l’excellente compréhension des besoins et des souhaits 
de Pro Linguis tout comme la constance dans 
l’accompagnement et le suivi assurés par T&N. Des 
chemins courts et des temps de réaction très brefs sont 
pour le directeur de Pro Linguis Martin Pfister aussi 
importants que pour ses clients: «La phrase que je 
préfère entendre, c’est: Je vous passe tout de suite un 
spécialiste.» Le directeur ressent aussi comme un enri-
chissement les idées qui lui permettent de concrétiser 
un développement: «La nouvelle installation nous a 
considérablement soutenus dans l’amélioration de la 
qualité de notre service. Au cours du projet réalisé dans 
la centrale, nous avons aussi mis en place une nouvel-
le fonction intitulée «Head of Administration», qui sur-
veille et assure la qualité du service. La vue de chacun 
sur l’ensemble de l’entreprise nous a aussi conduits à 
approfondir et à élargir notre conception du service. 
Cette transparence bénéficie au client, qui se voit offrir 
une prestation de service de haute qualité.»  <

> > > Services et étendue du projet:
Nous utilisons partout des Ascotel Intelligate de Aastra 
Telecom AG:
1x type Ascotel Intelligate 2065 (installation principale)
7x type Ascotel Intelligate 2025
1x type Ascotel Intelligate A300
1x type Ascotel Intelligate A150

Le serveur OIP/CTI, sur lequel on a installé Estos Pro 
Call 2.2, est monté sur l’installation principale. Il s’agit 
du logiciel CTI, lui aussi installé comme application sur 
le serveur Citrix et qui permet un affichage «occupé» 
et «présent» englobant l’ensemble de l’entreprise ain-
si que la numérotation à partir du PC. Le même serveur 
permet aussi de commander l’Ascotel Call Center, qui 
transmet de manière ciblée les appels vers les collabo-
rateurs libres.  <

Avantages pour Pro Linguis 
•	� Un suivi clientèle optimal grâce à une vue 

d’ensemble globale des conseillères disponibles
•	� Un meilleur service client grâce à une répartition 

ciblée des appels sur les collaborateurs libres
•	� Un grand confort grâce à une gestion simplifiée de 

la solution de téléphonie
•	� Une grande sécurité d’investissement grâce à 

l’extensibilité et la modularité de la solution
•	� Un soutien optimal du service par T&N
•	� Des temps de réaction et d’intervention courts
•	� Des interlocuteurs compétents et spécialisés
•	� Un développement ultérieur de la solution élaboré 

en commun


