Analyse de l'activité téléphonique – ML Solutions
Période analysée : 12 mois glissants
Source des données :
Export des appels externes entrants issus du système téléphonique 3CX. Les appels internes, transferts internes et appels sortants ont été exclus de l'analyse afin de mesurer uniquement l'activité du standard téléphonique.
1. Volume d'activité
Le standard a reçu environ 8 700 appels entrants externes sur la période analysée.
Cela représente en moyenne :
· environ 730 appels par mois
· environ 170 appels par semaine
· entre 24 et 30 appels par jour ouvré
L'activité apparaît régulière sur l'ensemble de l'année.
2. Répartition de l'activité
Mois les plus chargés
Les pics d'activité sont observés principalement :
· Septembre
· Décembre
· Janvier
· Avril
Ces périodes concentrent les volumes d'appels les plus importants.
Jours les plus chargés
Les journées les plus sollicitées sont généralement :
1. Mardi
2. Jeudi
3. Vendredi
Horaires les plus sollicités
Les appels sont principalement concentrés sur :
· 09h00 à 11h30
· 14h00 à 16h00
Ces créneaux représentent les périodes de plus forte charge pour l'accueil téléphonique.

3. Journées sans activité
Les journées sans activité correspondent essentiellement :
· aux samedis ;
· aux dimanches ;
· aux jours fériés ;
· aux éventuelles périodes de fermeture de l'entreprise.
Aucune anomalie particulière n'a été constatée.
4. Analyse des appels non aboutis
Sur les appels entrants analysés :
· environ 5 000 appels ont été pris en charge
· environ 3 700 appels n'ont pas abouti à une conversation
Cependant, cette statistique brute doit être interprétée avec prudence.
Appels bloqués
Parmi les appels non aboutis, environ 3 400 appels sont identifiés comme "Caller Blocked" dans les journaux 3CX.
Ces appels correspondent généralement à :
· appels anonymes ;
· numéros filtrés ;
· appels interrompus avant mise en relation ;
· appels rejetés avant distribution.
Ils ne peuvent donc pas être assimilés à des appels manqués par les utilisateurs.
Appels réellement non traités
Après exclusion des appels bloqués, il reste environ :
· 300 appels entrants n'ayant pas abouti à une conversation
Ce volume représente :
· environ 25 appels par mois
· environ 6 appels par semaine
· environ 1 appel ouvré par jour
Ces appels sont principalement observés durant les périodes de forte activité.
5. Lecture des résultats
L'analyse montre que :
· le standard absorbe correctement le volume d'appels reçu ;
· les périodes de saturation restent limitées ;
· la majorité des appels non aboutis est liée à des appels bloqués ou interrompus avant distribution ;
· le volume d'appels réellement non traités reste relativement faible au regard du trafic global.
6. Perspectives d'évolution
L'analyse montre que l'organisation actuelle du standard permet de traiter efficacement la majorité des appels entrants.
Les appels réellement non traités représentent une part limitée du trafic mais restent principalement concentrés sur les périodes de forte activité ou lorsque les personnes chargées de l'accueil sont déjà en communication.
Afin d'améliorer encore la continuité de service, plusieurs évolutions peuvent être envisagées.
IA 3CX Accueil
ML Solutions disposant déjà d'une infrastructure 3CX, l'intégration d'un agent IA d'accueil pourrait être réalisée simplement sans modifier les habitudes de travail des utilisateurs.
Dans sa version actuelle, l'agent IA peut :
· répondre automatiquement aux appels entrants ;
· identifier le motif de l'appel ;
· orienter l'appel vers le bon interlocuteur ;
· prendre un message structuré lorsque personne n'est disponible ;
· fournir un résumé d'appel par e-mail.
Cette solution permet notamment de conserver une qualité d'accueil homogène lors des périodes de forte activité ou d'absence des collaborateurs.
IA 3CX Métier
Pour les entreprises souhaitant aller plus loin, une version métier permet également de s'appuyer sur une documentation spécifique à l'entreprise afin :
· d'apporter des réponses aux questions fréquentes ;
· de qualifier plus précisément certaines demandes ;
· de collecter les informations utiles avant le transfert ou le rappel par un collaborateur.
L'objectif reste d'assister les équipes dans la gestion des appels entrants et la qualification des demandes, tout en conservant l'intervention humaine pour les échanges à plus forte valeur ajoutée.
Conclusion
L'analyse ne met pas en évidence de saturation structurelle du standard téléphonique.
Les solutions IA apparaissent davantage comme un moyen d'améliorer la continuité de service, la qualité de prise de message et la qualification des appels entrants, tout en s'intégrant facilement à l'infrastructure 3CX déjà en place.

