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Qui sommes nous ?

— ACEMIS est un groupe de services centré sur la Relation Clients. Il
accompagne des Entreprises et des Administrations dans I'ensemble
de leurs démarches liées a cette relation, de la phase d’analyse aux
étapes de mise en oeuvre.

De la conception.... ...a la réalisation

(e
Exemple : définir le modéle Exemple : assurer la formation des
multi canal de personnels en relation
I'entreprise avec les clients (proximité
et distance)
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De quoi va-t-on parler durant cet atelier ?

Répondre aux attentes exprimees par ... sans limiter 'efficacité pédagogique

les responsables de centres

\

— « Je veux que mes nouveaux recrutés
soient opérationnels au plus vite ... »

— « Je veux que ce probléme de
compétences identifié lundi soit résolu
vendredi »

> Accélérer

_

\

— « Je veux que les sessions de formation ne
perturbent pas la prise d’appels »

— « Je ne veux pas que la formation me colite
trop cher »
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~ Reéduire Diversifier les

modalités de

D développement

des compétences



Les 4 étapes du développement des compétences
relation clients

Formations en salle,
échanges de pratique ...

Coaching par le @ o
responsable d’équipe enforcer, réviser,
approfondir
Simulations @
Formation en en salle Etre accompagné dans la mise
salle en oeuvre en situation réelle
S’entrainer a

ettre en ceuvre

Prendre en « situation
conscience protégée »
(re) découvrir les
fondamentaux
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Accélérer le parcours d’intégration, oui mais ...

@ Prendre

conscience
(re) découvrir les
fondamentaux

S’entrainer a

ettre en ceuvre

en « situation
protégée »

©

Etre accompagné dans la mise
en oeuvre en situation réelle

:zenforcer, réviser,

approfondir

i

— Une tendance forte aujourd’hui : I'alternance de la formation en

salle et de la mise en pratique terrain durant toute la période

d’intégration

Réduire la durée de la formation avant prise de poste (réduire mais

pas trop ...)

Renforcer 'accompagnement pendant les premiéres semaines

(souvent le point de blocage))

... a condition de renforcer I'accompagnement terrain
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L'intégration des quatre domaines de compétences
contribue a accélérer le rythme de l'intégration

*Le métier de ’entreprise,

*La navigation sur le poste zp .. .
. . Le métier son organisation, ses produits phares

e a base de connaissance
[ utilisation du systeéme
d’information client

... Contactclient sur , Les
procédures

une demande
courante

La relation *Les procédures d’urgence

eTraiter un client bavard e e T e e

*Traiter un client agressif client
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L’'enjeu majeur pour la formation continue est d’étre
en adéquation avec le rythme du plateau

— Tout va toujours trés vite sur un plateau, ... tout devrait aller trés vite aussi pour sa
formation continue

— Les exigences de la formation continue sont souvent pergues comme
contradictoires avec les impératifs de production :

© Les formations en salle ou les échanges collectifs sont parfois réduits au minimum
..., faute de temps
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Tout va toujours tres vite sur un plateauy, ... tout devrait
aller tres vite aussi pour sa formation continue

— De la détection du probleme a I'animation de la formation, les 5 étapes devront
parfois se dérouler en quelques heures :

= Détection d'un dysfonctionnement

© Analyse du dysfonctionnement : reléve-t-il d’'un probléme de compétences ?
= Conception de la réponse

© Organisation de 'action de formation

= Réalisation de I'action

(v) (v) (v)

V)

— Etre en permanence a I'écoute des besoins :

= Saisir toutes les opportunités pour détecter des problemes de compétences sur le
Centre : écoute, réclamation, remontée incidents, entretiens professionnels ...

— Privilégier la réactivité a la « perfection » du contenu
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Pour que la formation integre les impératifs de
production, diversifier les modalités de formation et
privilégier les actions courtes et fréquentes

— Adapter la formation aux contraintes opérationnelles :
> La plupart des formations n’excédent pas une heure
> Elles sont planifiées sur les heures creuses
> Modules de formation programmés mensuellement

— Diversifier les modalités de « formation » :
> Formation « zoom » de 20 mn a une heure suite a dysfonctionnements constatés,
> Echanges d’expérience animés par un manager de proximité
> Auto- formation ...

> Utiliser toutes les opportunités pour développer les compétences : le coaching, la
livraison d’une nouvelle fiche offre ou d’'une nouvelle procédure ...
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C’est la diversité des modalités et des rythmes de

formation qui en garantit I'efficacite

Un exemple de dispositif de développement des compétences

Echanges de

Formation pratique

en salle

S, .
€/E- learning

Animation
flash

Ancrel’

Mettre pn qeuvre
ses competences

Formation en
salle

connaissance
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— |l sert la production

— |l est tres efficace en
matiére de
développement des
compétences

— Il répond aux souhaits
des conseillers clientéle
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