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Le CCaaS (centre
de contact cloud) :
moderniser sa
relation client

Pour les organisations dont l'activité repose sur la relation client par téléphone, services clients,
support, prise de rendez-vous, plateformes d'appels, la migration hors du cuivre est l'occasion
de repenser un outil spécifique : le centre de contact. Longtemps incarné par des installations
lourdes et coûteuses, il se décline désormais en service cloud, sous l'acronyme CCaaS.
Comprendre ce qu'est cette solution, ce qu'elle apporte et ce qui la distingue de la téléphonie
courante aide les organisations concernées à saisir cette opportunité. Cet article présente le
centre de contact en mode cloud, à l'usage des décideurs des structures à forte relation client.

Ce qu'est un CCaaS
Le CCaaS, pour centre de contact en tant que service, est une plateforme hébergée dans le
cloud dédiée à la gestion des interactions avec les clients ou usagers. Là où la téléphonie
d'entreprise courante gère les communications internes et les appels ordinaires, le centre de
contact est spécialisé dans le traitement de volumes d'interactions avec l'extérieur, avec des
outils dédiés : distribution automatique des appels vers les conseillers disponibles ou
compétents, serveur vocal d'accueil et d'orientation, files d'attente, supervision en temps réel,
statistiques détaillées. Consommé en service, sans infrastructure à installer, il fonctionne sur
abonnement, généralement par conseiller ou à la consommation. Il s'adresse aux organisations
dont la relation client ou usager par téléphone constitue une activité en soi, distincte de la
simple téléphonie de bureau, et nécessitant des outils spécialisés que cette dernière n'offre pas.

La distinction avec la téléphonie courante
Il est utile de distinguer deux notions parfois confondues. La communication unifiée, souvent
désignée UCaaS, gère la collaboration interne : téléphonie, messagerie, visioconférence entre
collègues. Le centre de contact, ou CCaaS, gère quant à lui la relation avec l'extérieur, les
clients ou usagers, entrants et sortants, avec des outils de routage et de mesure avancés. Les
deux répondent à des besoins différents, même s'ils convergent de plus en plus et peuvent
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coexister. Une organisation peut n'avoir besoin que de la première pour sa téléphonie interne,
tandis qu'une structure à fort volume de relation client ajoutera la seconde pour son service
dédié. Clarifier de quel besoin il s'agit évite de surdimensionner une téléphonie de bureau avec
des fonctions de centre de contact inutiles, ou à l'inverse de sous-équiper un véritable service
client avec de simples postes téléphoniques.

Les apports du modèle cloud
Le passage du centre de contact au cloud apporte des bénéfices marqués. L'absence
d'infrastructure lourde à installer et maintenir, remplacée par un service géré et mis à jour par
l'éditeur, allège considérablement l'exploitation. La souplesse d'ajustement, capacité de monter
ou descendre rapidement le nombre de conseillers selon l'activité, convient aux variations de
charge. Le modèle économique en abonnement, sans investissement initial lourd, rend les coûts
prévisibles et proportionnés à l'usage. L'accès depuis n'importe où permet aux conseillers de
travailler à distance, un atout pour la flexibilité et la continuité. L'omnicanalité enfin : les
plateformes modernes réunissent, au-delà de la voix, les autres canaux de contact, courriel,
messagerie, chat, dans une vue unifiée, offrant une continuité d'expérience à l'usager. Ces
apports font du CCaaS une réponse adaptée aux exigences actuelles de la relation client.

Les points d'attention
Adopter un centre de contact cloud suppose de veiller à plusieurs points. La dépendance à la
connexion internet est structurelle, comme pour toute solution cloud, ce qui appelle un accès de
qualité et sécurisé. L'intégration avec les outils métier, notamment la gestion de la relation
client, est souvent déterminante pour la valeur de la solution et mérite d'être vérifiée. Les
enjeux de sécurité, de confidentialité et de conformité, particulièrement sensibles s'agissant de
données personnelles et d'enregistrements d'appels, doivent être examinés, de même que la
question de la souveraineté des données pour les organisations qui y sont attentives. Enfin,
comme le soulignent les retours d'expérience, l'adoption d'un centre de contact n'est pas qu'un
projet technologique mais une transformation des processus et des compétences, qui suppose
d'impliquer les équipes et de mener une véritable conduite du changement.

Pour quelles organisations
Le CCaaS s'adresse spécifiquement aux structures dont la relation client ou usager par
téléphone est une activité significative : services clients, support technique, services publics à
fort accueil téléphonique, plateformes de prise de rendez-vous, centres d'appels. Pour ces
organisations, la migration hors du cuivre est l'occasion naturelle de moderniser cet outil, en
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passant d'une installation vieillissante à une solution cloud plus souple et riche. Pour les
organisations sans activité de centre de contact, en revanche, une téléphonie d'entreprise
standard suffit, et le CCaaS serait surdimensionné. La bonne démarche consiste à évaluer
honnêtement son besoin : disposer d'un véritable service de relation client à fort volume justifie
le CCaaS ; de simples besoins de téléphonie de bureau appellent une solution plus légère. Cette
clarification oriente vers la réponse proportionnée.

En synthèse
Le CCaaS, centre de contact en tant que service, est une plateforme cloud spécialisée dans la
gestion des interactions avec les clients ou usagers, dotée d'outils dédiés, distribution des
appels, serveur vocal, files d'attente, supervision, omnicanalité, que la téléphonie courante
n'offre pas. Il se distingue de la communication interne unifiée et s'adresse aux organisations à
forte relation client par téléphone. Le modèle cloud apporte souplesse, absence d'infrastructure,
coûts prévisibles et accès à distance, sous réserve de veiller à la connexion, à l'intégration
métier, à la sécurité et à la conduite du changement. La migration hors du cuivre est l'occasion
de moderniser cet outil pour les structures concernées, à condition d'en avoir réellement
l'usage.

Cet article présente un cadre général et ne se substitue pas à une étude adaptée à chaque
organisation. Le choix et le dimensionnement d'une solution de centre de contact dépendent du
contexte et des volumes propres à chaque structure. Les enjeux de conformité liés aux données
personnelles et à l'enregistrement des appels relèvent d'une expertise spécifique. Sources :
documentation publique d'éditeurs de solutions CCaaS et de conseils en relation client.

Pour aller plus loin

Le Centrex / standard hébergé dans le cloud : principe et bénéfices
IPBX sur site ou téléphonie cloud : comment arbitrer ?
Conduite du changement : réussir l'adoption de la nouvelle téléphonie

Concerné par la fin du cuivre sur vos sites ?
AILERYS Conseil vous accompagne de bout en bout : audit de votre parc, choix des accès et des
opérateurs, pilotage de la migration.

Échanger avec un expert : https://finducuivre.info/contact/
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https://finducuivre.info/conduite-changement-migration-telecom-adoption-utilisateurs-fin-cuivre/
https://finducuivre.info/contact/#fluentform_1
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À lire aussi dans ce dossier

IPBX sur site ou téléphonie cloud : comment arbitrer ?
Panorama des acteurs de la téléphonie cloud en France : éditeurs, équipementiers, pure
players
Le SBC (Session Border Controller) expliqué au décideur
QoS et qualité de la voix sur IP : les prérequis réseau à vérifier
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