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du transfert d'appel offerte par France

Telecom en 1986 a provoqué la nais-
sance des centres modernes de télé secréta-
rial. Une simple manoeuvre sur le clavier du
téléphone el le tour est joué, les communi-
cations ne tombent plus dans le vide en cas
d'absence, En licu et place d'un vulgaire
répondeur, un interlocuteur aimable ou une
interlocutrice bien vivante accueille 'appe-
lant et le renseigne, oriente son appel, en
note le contenu el la raison et en informe le
destinataire d’origine.

Comme la fonction crée l'organe, celle

De nombreux cabinets d'avocats ont recours
d ce service. Les raisons en sont multiples.
Pour un avocat qui Iravaille seul, souvent en
début de carridre, l'emploi d'une secrélaire
a plein temps est souvent difficile pour
d'évidentes raisons financiéres. Pour des
structures plus importantes, entre cing et
dix collaborateurs, la raison peut étre en
plus celle de la multiplicité des emplois du
temps qui fait que personne n'est joignable
en méme temps que les autres ; de plus, la
difficulté de trouver .des employés de
qualité pour le secrétarial el le standard
incite @ faire appel & une structure
exlérievre qui assure elle-méme la gestion
de son personnel.

Au total, les sociétés qui offrent un service
de 1élé secrétariat téléphonique spéciale-
ment adapté a l'activité de ['avocat sont peu
nombreuses. Parmi celles-ci, GETELA créde
en 1994, dont le fondateur et dirigeant,
Nicolas Pelit, insiste sur le fait que son cen-
tre de réception el de gestion des appels est
situé & Paris. Il est important selon lui que
l'environnement de la personne qui regoit
un appel soil le méme que celui de I'avocat
auquel il est destiné.

MANAGEMENT DU CABINET : TELE SECRET,

Autre point crucial : la formation. Chez
GETELA. tous les acteurs et actrices du
plaleau de réception des appels sont en COI.
L'ancienneté va de 4 a g ans. Il y a donc peu
de turn over et la farmation d'un nouvel
arrivant dure trois mois. Il faut six mois
environ pour devenir vraiment opérationnel.
Chacun doit connaitre la spécificité de cha-
que client, connaitre ses demandes particu-
ligres ct la maniére d'accueillic la clientéle
de l'avocat, clientéle dont la personnalité
varie selon la spécialité.

LE TELE SECRETARIAT :

UNE SOLUTION ECONOMIQUE
POUR LES PETITS COMME POUR
LES GRANDS CABINETS

Avec prés de vingl ans d'une expérience
acquise au service des professions libérales,
juridiques en particulier, la prise en comple
des exigences ciblées de chaque client est,
pour Paul Turat, son dirigeant, un &lément
essentiel du succés. Une norme de certifica-
tion de qualité existe pour les centres d'ap-
pel, elle porte le label QUALI-SERV, issu de
la norme 1SO goot.

Les sociélés de télé secrétariat offrent en
outre un avanlage hors d'alleinte pour un
secrétariat intégré : U'amplitude horaire du

On ne s'adresse pas
de la méme facon 3
lartiste  connu qui
appelle son avecat
pour un probléme de
droits d'auleur et 3
I'homme  d'affaires

Secrétuirement Viithe

soucieux de rapidité et
d'efficacité.

On évite par exemple
de demander & une
célébrité du show bizz
d'épeler son nom...
C'est un exemple un
peu  caricatural  mais
qui montre bhien la
nécessité du  savoir-
faire pointu de ce qui
est désormais un véri-
table métier confié a
des spécialistes. Méme
approche chez SCP
Phone & travers son
service PHONE MES-
SAGE.

dans le télésecrétariat &

Spécialisé
destination des entreprises et professions
libérales, des domaines du juridique et de
I'expertise judiciaire, AAS vous propose
des services spécifiques et un accueil

personnalisé de vos clients,

= Réception d'appel
X' Prise de rendez vous
===' Geslion d'agenda

~==t Secrétariat externalisé

pour oblenir un devis personnalisé Contacter
madame Le Thuaut au 06 80 89 80 69

AAS

B rue Andid Maging] - 04350 Viliers s/Mame
&l : 01 57 33 00 25 - fax : 01 48 30 05 00
Site Web : hitp /Avww.sss-sacretarist com

Réseaux du droit « le journal du village de |a justice

.

ficilé

Pub

’




service. Celle-ci oscille entre 6o et 70
heures hebdomadaires, selon les structures,
A l'&re des trente cing heures, aucun cabi-
net ne peut s'offrir ce genre de prestation
en interne. L'avantage est de pouvoir
répondre aux appelants le matin dés 8h et
jusqu'a 1gh ou 20h le soir. Et chacun sait
que pour 'avocat, lo premidre qualilé per-
cue par son client est celle de la disponibi-
lité. Elle est congue comme lun des éla-
ments maitres de 'efficacité.

Les médecins ont été les historiquement les
premiers clienls des centres de télé secréta-
riat, Ils constituent encore prés de 70% de la
clientéle de certaines sociélés, Chez les
spécialistes du juridique comme GETELA,
PHONE MESSAGE, BURLAUSERVICES ou
encore ARATEL, la proportion est beaucoup
moindre,

Chez GETELA par exemple, les médecins ne
reprisentent que 5% des clients, les avocats
40 3 45% de celle-ci. Douze personnes sont
présentes sur le plateau de réception de 8h
a19h du lundi au vendredi et de 8h 4 18h le
samedi. D'une entreprise & l'autre la gamme
des services offerts est 3 peu prés compara-
ble, elle s'est renforcée avec ['évolution des
technologies.

Chaque client posséde un accés & son
compte par un portail internet qui le conduit
3 un intranet dans lequel il trouve ses mes-
saqes, la liste des appelants, les rapports de
contacts etc. Par le méme moyen, il peut
transmettre en direct ses instructions per-
sonnalisées qui seront immédiatement prises
en considération. La souplesse de lutilisa-
tion est également optimisée.

AGEMENT DU CABINET : TELE SECRETARIAT

L'avocat peut avoir recours au service
lemporairement et de maniére aléaloire,
réqulierement mais par intermittence ou de
fagon permanente. Le service le plus élaboré
est celui de la gestion décentralisée d'un
standard téléphonique complet pour un
cabinet important allant parfois jusqu'a
trente ou trente cing collaborateurs, Tout
cela est bien sOr assorti d'une clause de
confidentialité qui garantit le sccrel sur les
eéléments que les gestionnaires d'appels peu-
vent avoir & connaflre pour l'efficacité de
leur mission.

Tout cela a un prix, bien siic. Ft il es
&tonnamment mesuré. La facturation s'opére
en fonction du volume des appels gérés,
1o appels par mois cofitent moins de
200 euros,

Chez GETELA, la moyenne de facturation
pour un avocat qui travaille en solo est de
184 euros/mois. Pour un cabinel de 135
collaborateurs, la facture se monte & oo
curos/mais, avec une amplitude horaire de
7oh..c’est la moitié d'un salaire de
secrétaire, charges comprises au sens large
du lerme si 'on inclut les locaux, le matériel
utilisé ete,

L'activité des centres de télé secrétariat se
développe dailleurs régulidrement. C'est ce
que constatent Nicolas Petit el Paul Thurat.
La liste des services offerts qui va désormais
jusqu'a la gestion d'agenda continuera &
s'étendre au rythme des progrés des
technologies de communication

Autent dire que le t&lé secrélariat pour
lavocal a de beaux jours devant lui. M
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