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INTRODUCTION GENERALE

1. GENERALITES
A nos eéres, les entités privées intéressent lesegedipldmés batissant leur carriere et

voulant enrichir leur savoir faire, ce qui est ait femarqué par les dirigeants d’entreprise
du secteur tertiaire. Celles utilisant les NouwellBechnologies d’Information et de

Communication (NTIC) sont les plus prisées.

Les jeunes sont les mieux adaptés au contextéaatanjoncture actuelle, compte tenu

de la spécificité des outils.

Au méme poste et au fil des jours, les outils dedil évoluent. Chaque poste doit étre
occupé par un professionnel formé parce que chedeprise a sa méthode, sa culture et
sa potentialité. Cette entreprise se doit d’étrfopmante. Une formation initiale et/ou une
formation continue se sont avérées indispensabteane formation en interne est plus

efficiente que celle en externe.

Les points relevés ci-dessus a axé notre rechsrghla formation initiale destinée aux

nouvelles recrues, dans le domaine de la téléconcation.

2. MOTIFS DU CHOIX DU THEME ET DU TERRAIN

Notre recherche a duré deux mois (2 mois) en taat@hargée de Formation. Nous
avons observé et animé huit (8) sessions de fosmaiitiale pendant l'essai et
I'intégration du 02 Septembre au 31 Octobre 2018 antre de Contacts de Vivetic, sise a

Andraharo.

Cela nous a menée a traiter le themmEBormation initiale pour l'intégration en

milieu professionnel, cas du Centre de Contacts ddVETIC » .
La « relation humaine » a été mise en exergue ldangtier et dans la vie quotidienne.

3. PROBLEMATIQUE

Ainsi, nous nous sommes posée un certain nombigudstions : « La formation en
entreprise : nécessité ou contrainté.1.a formation initiale est-elle indispensable pour

intégrer les nouvelles recrues ?

1. Laflamme (R.), « La formation en entreprise : néitéu contrainte ? », 2002



4. HYPOTHESES

Afin de répondre a ces questions, nous mentionkesnsypothéses suivantes :

- La formation initiale est fondamentale pour les velles recrues en matiere de
Gestion de la Relation Client ;

- La formation initiale permet I'intégration des nelies recrues dans la société et de
vivre sa culture ;

- La formation initiale est primordiale dans le remellement de la certification ISO

9001 et dans I'acquisition de la norme NF 345.

5. OBJECTIES
5.1. Obijectif global

Nous nous sommes alors fixée un objectif qui esgatantir la performance des
nouvelles recrues afin qu’elles soient opératidesetout en assurant une bonne

gestion de la relation client.

5.2. Obijectifs spécifiques

Pour ce faire, il nous a fallu :

- ldentifier les besoins en formation définis parresponsables plateaux ;
- Elaborer un plan de formation correspondant & essibs ;
- Evaluer les impacts de la formation initiale etdde suivi.

6. METHODOLOGIE

6.1.Documentation

Nous nous sommes documentée en lisant des ouvedgels consultant le site

internet.
6.2. Méthodes

Comme il s’agit d’'une recherche purement sociologjgnous avons utilisé les
approches ci-apres : lindividualisme méthodologiqla sociologie compréhensive, le
culturalisme et le diffusionnisme. Nous allons é&sborer une a une pour savoir le lien

avec notre étude.



6.2.1. L'individualisme méthodologique de Raymond BOUD®®84-2013)
L’individualisme méthodologique est un principe haologigue fondamental des

sciences sociales. Il révele que les comportememt®iduels sont les causes des
phénomenes macroscopiques et non l'inverse. llpgisg ainsi & une démarche holiste ou

structurelle.

Sur la base de ces éléments théoriqgues, RaymondloBoua énoncer les
fondements de l'individualisme méthodologique :ouPexpliquer un phénoméne social
quelconque, (...) il est indispensable de reconstrd@s motivations des individus
concernés par le phénomeéene en question, et d’agmiéh ce phénomene comme le

résultat de I'agrégation des comportements indelsldictés par ces motivations ». (1991)

En effet, adopter une posture individualiste eriadogie consiste a expliquer les
phénomeénes sociaux a partir des logiques d’actem iddividus. Pour mettre au point
notre explication, nous devons donc comprendredesportements individuels. Pour ce
faire, nous devons arriver a mettre a jour lesorasqui ont poussé les individus a agir
comme ils ont agi c’est-a-dire a situer les conmgrodnts individuels. Autrement dit, la

Relation Client sera difficile a instaurer sansnativation de chacun des Conseillers
Clientele.

6.2.2. La sociologie compréhensive de Max WEBER (186431920

Max WEBER pense que la sociologie doit avoir pousjeb d’étude le
comportement humain dans son développement contedem enchainements et des
régularités qui doivent s’interpréter de facon cogéhgnsible, tout au moins au départ de

'analyse.

La compréhension est nécessaire puisqu’elle prélbexjdication mais elle n’est
pas suffisante car elle doit faire appel a I'exgiien pour étre validée et pour ne pas rester

purement théorique.

Des lors, le but de la sociologie, selon Max Welest, justement de retrouver le

sens que les individus donnent a leur action erttaygorter une explication par la suite.

Les Chargés de Formation devraient donc comprezutanémes la Gestion de la
Relation Client afin de pouvoir I'expliquer aux nalies recrues. Il s’agit ici de la maitrise

du domaine.



6.2.3. Le culturalisme

Le culturalisme est un courant de I'anthropologedraméricaine qui considére
comme essentiels les phénomenes de contact eerg@metration des cultures dans la

formation d’'une société et de la personnalité dgsts qui les composent.

Les principaux représentants de cette approcheadiedes 1870 a 1950 ont été :
Lewis Henry MORGAN (1818-1881), Franz BOAZ (1858429 et Alfred Louis
KROEBER (1876-1960)

« La diversité des acteurs, de leurs histoiresecledrs positions appelle davantage

a la souplesse qu’a la standardisatioiGuy Le Boterf, 1987, p.98)

Madagascar est une ancienne colonie francaiseriiéardes Francais sur I'lle a
entrainé une sorte d’acculturation chez les Malgacb’ou la capacité de la population a

parlé couramment la langue francaise.

Néanmoins, les Malgaches ont retenu leur cultusepmt un savoir-étre qui les
distingue des autres nationalités. En d’autres d@srnba courtoisie et la politesse en
complémentarité avec le savoir-faire constituent roeilleur point de départ pour la

Gestion de la Relation Client.

6.2.4. Le diffusionnisme

Le diffusionnisme est une théorie anthropologigéeetbppée au début du XXeme
siecle, selon laquelle les différences entre Idsi@s s’expliquent par la diffusion de traits
culturels particuliers a partir des lieux d’essededa culture méme.

Ce qui signifie que méme si la culture malgachedéstrente de celle francaise,

grace au diffusionnisme, les Malgaches peuvenkiaent s’y adapter.

6.3. Technigues d’enquéte

En vue d’obtenir les données qui nous servirordraalyse, nous avons également fait
appel aux trois (3) techniques d’enquéte, lesgsisitmt : I'entretien libre, I'entretien semi-
libre et I'entretien directif.

- L’entretien libre aupres du Responsable des Resssitumaines (RRH) est une

technique qui est centrée sur le contenu du discdies themes de discours sont

prédéterminés par la personne qui mene l'intervi@aslle-ci conduit I'entretien a



partir d’'un guide gu’elle a préalablement établi‘okganisation du discours qui
suit est laissée a la liberté de l'interviewé : dernier parle de ce qu’il veut et
quand il veut a condition toute fois que son diss@lien tiennent au theme choisi
par l'interviewer. »(Jouvenel et Masingue, 1994). Ce qui nous a peatttaigir des
informations sur la société, de connaitre les ssudes besoins en recrutement de
Personnel et de parler de la formation dispenséseaude I'entreprise ainsi que
d’aborder le sujet de formation initiale. C’estagfin de I'entretien que nous avons
demandé a avoir accés aux données pour la réatisdg notre mémoire. Par
conséguent, nous avons utilisé un guide d’entret@mmtenant des questions
ouvertes ;

- I'entretien semi-libre auprés des Responsabledatedx (RP) se distingue par le
fait qu’il n'est « ni entierement ouvert, ni canalisé par un granombre de
guestions précises (Rahali et Hanchi, 2007). Ce qui nous a menéeatifier les
besoins en formation initiale ainsi que de sawisystéeme d’évaluation de chaque
Conseiller Clientele intégré en production ;

- les entretiens directifs avec les nouvelles regraesété une source de collecte de
données concernant I'état civil des candidats, peucours scolaire et leur cursus
professionnel. C’est aussi par l'intermédiaire e entretiens que nous avons pu
avoir des réponses a propos des notions sur le postnant des questions fermées
posées. Grace a ce questionnaire, nous avons dégdlgua évaluer les points

positifs et ceux a améliorer par rapport a la faramainitiale.

Le questionnaire, que nous avons utilisé lors déetens semi-libre et dirigé estun
document standardisé. Il est composé d'un nombréahla de questions écrites ou
d’'items. La cohérence interne de sa constructionmeg en croisant des réponses,
d’obtenir une analyse de type qualitatif au-delasde exploitation statistique.(3ouvenel
et Masingue, 1994)

6.4.Echantillonnage

En matiére d’échantillonnage, nous avons pris comoyaulation d’études toutes
les candidatures retenues pour bénéficier d’'unmdton initiale au sein de I'entreprise.
Nous avons utilisé I'échantillonnage par quota r@iS pouvons nous exprimer ainsi — en

prenant 100% de la population d’étude, c’est-a-ldise54 potentiels Chargés de Clientele.



Le tableau ci-dessous nous indique l'effectif dagu&tés selon leur sexe et suivant la

session de formation initiale.

Tableau 1 Tableau représentant I'effectif des enquétés reddmr sexe et suivant la

session de formation initiale

SESSIONS DE SEXE TOTAL PAR
FORMATION INITIALE MASCULIN FEMININ SESSION

1 0 5 5
2 2 5 7
3 2 3 5
4 2 6 8
5 2 5 7
6 2 11 13
7 2 2 4
8 3 2

EFFECTIF TOTAL 15 39 54

Source Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

Parmi tous les candidats, nous avons 15 persommeexk masculin et 39 de sexe
féminin. En termes de pourcentage, 27,78% de lalptpn totale d’étude sont constitués

d’hommes et 72,22% sont formés par des filles sffei@mmes.

6.5. Observations durant les séances de formation eradison sur les plateaux

Lors de notre recherche, nous avons été autorisbseaver, voire & animer les séances
de formation. Dans un premier temps, nous avongitl@d par bindbme. Au fil du temps,
nous étions amenée a réaliser la formation initialeés-méme.

Quelgues semaines apres la formation initiale, nausns aussi pu cotoyer les
Conseillers Clientele en activité sur les platea@rci nous a permis d’observer leurs
comportements et vérifier le respect de la straeclg I'entretien téléphonique acquise

durant la formation initiale ou pas.



6.6.Ecoute des bandes enregistrées et en live

Pendant ces deux (2) mois d’essai et d’intégrations avons aussi eu acces a I'écoute
des bandes d’enregistrement, a I'aide de laquellis avons examiné la qualité du discours

utilisé par les téléconseillers.

Parfois, nous faisons les écoutes a coté des UdlenseClientele sur les plateaux.

L’objectif est le méme que I'écoute des enregisaeis.

6.7. Technigue d’analyse et de synthése

Comme technique d’analyse et de synthése, noussdaitnappel a la statistique
appliguée aux Sciences Sociales pour garder laratiédit et en particulier, pour
I'objectivité de la recherche. Ainsi, il s’agit dia analyse par croisement et des opérations
pour établir des« tableaux de résultat, diagrammes, figures, madé@i@ condensent et

mettent en relief les informations apportées pandlyse »(Bardin, 2007)

7. PROBLEMES RENCONTRES ET LIMITES DE LA RECHERCHE :

Pendant notre recherche, la récolte des informaoéte difficile du fait que toutes
les données sont stockées et sécurisées dansvenrspropre a I'entreprise. Ceci est di
aux exigences de la norme ISO 9001. Par conséquaums, ne pouvons exploiter que les
données sur les conseillers clientéle nouvellenmeégres.

8. PLAN:

Ce mémoire est divisé en trois (3) parties biertirdites. La premiére partie
concerne le cadre théorique sur I'adéquation faonamploi dans le secteur privé suivi
de la présentation de la société Vivetic, surtoatson Centre de Contacts. Dans la
deuxieme partie seront exposes les résultats de metherche incluant les sources de
besoins en formation initiale, la relativité entee formation initiale et les différentes
variables a étudier ainsi que les impacts de lendtion initiale sur la production. La
derniere partie se concentre sur les perspectuggesées a partir des problémes constatés

et les prospectives ainsi que ce que nous avoasquerir du stage.



Premiére partie :

CADRE THEORIQUE ET PRESENTATION DU TERRAIN



Dans cette partie, nous allons évoquer les paietsvue de quelques auteurs
concernant I'adéquation formation-emploi. Puis, s\puésenterons notre terrain d’étude.
Dans un premier temps, nous donnerons les défisitae quelques mots-clés qui nous
seront utiles. Et dans un second temps, nous pegsas notre terrain d’étude qui n'est

autre que le Centre de Contacts de Vivetic.



DE L’ADEQUATION FORMATION-EMPLOI DANS LE SECTEUR PR IVE

Pour mieux cerner cette étude, il est importantdénir les mots-clés que nous
allons fréquemment utiliser concernant I'adéquafmmmation-emploi en entreprise et de

citer quelques notions sur les diverses sortesmedtions dispensées dans une société.

Section 1 DEFINITIONS DES MOTS-CLES

1.1. Sur la formation et I'emploi

1.1.1. Adéquation formation-emploi

L’adéquation formation-emploi est le résultat dectmformité du contenu de la
formation dispensée aux besoins requis par I'engpkoiercer.

Gillet (P.) veut défendre I'autonomie d’'un langafgela formation, un langage outil
en ce qu’il« émerge des pratiques divergentes, innovantes, ldsnacteurs tentent la
rationalisation. »(Mariem RAHALI et Amal HANCHI, 2007)

1.1.2. Formation
La formation est I'enseignement destiné a donngneépersonne ou a un groupe
les connaissances théoriques et pratigues néasssailexercice d’'un métier ou d’'une

activite.
Dans ce Mémoire, il s’agit de farmation initiale des non cadres.

« Dans tout processus d’alternance, le rythme dmession des périodes (de formation,
de recherche et d’action) mérite une attention jgattére. Il importe notamment de veiller
a ce qu’il soit compatible :

- avec les exigences d’apprentissage et la capa@ssunilation des acteurs ;

- avec les contraintes de fonctionnement de I'entsepr

- avec les ressources pédagogiques disponib{€uy Le Boterf, 1987, p.101)

1.1.3. Emploi
L’emploi est « un poste rémunéré dans une enteepiisune administratiorf et

dont les synonymes sont travail, fonction ou poste.
L’emploi est « une occupation confiée & une persofin
Nous parlerons plus particulierement de I'emplairdConseiller Clientele dans cet

ouvrage.



1.2.Sur la Gestion de la Relation Client (GRC)
1.2.1. Gestion de la Relation Client (GRC)

La Gestion de la Relation Client (GRC) estensemble des outils et techniques

destinés a capter, traiter, analyser les informasigelatives aux clients et aux prospects,
dans le but de les fidéliser en leur offrant lelfear service » (Tomas, 2002)

La GRC comme processus relationnel est ici cons@l@mme« un processus
permettant de traiter tout ce qui concerne I'idénéition des clients, la constitution d’une
base de connaissance sur la clientele, I'élaboratitune relation client et I'amélioration
de I'image de I'entreprise et de ses produits agpte client » (Tomas, 2002)

En tant que processus technologique, la GRG«automatisation de processus
d’entreprise horizontalement intégre, a plusievoinps de contacts possibles avec le client
(marketing, ventes, apres-vente, assistance tegh)jig@n ayant recours a des canaux de
communication multiples et interconnectégbomas, 2002)

En terme anglais, la GRC devient le Customer Relatiip Management ou CRM.

Dans cette ceuvre, la GRC est la complémentaritée dat méthode et les

techniques.

1.2.2. Proqiciel
Un progiciel esk I'ensemble complet de programmes informatiquesgas pour

différents utilisateurs en vue d'une méme applcgtigénéralement professionnel,

commercialisée avec une documentatioffomas, 2002)

1.2.3. Centre d’appels

Un centre d’appels est une entité qui traite lggeby que ce soit les appels entrants

OU ceux sortants.

1.2.3.1.Appels entrants

Les appels entrants sont les appels que les Clensdilientele recoivent et dont ils

traitent I'objet.

1.2.3.2.Appels sortants

Les appels sortants sont les appels émis par leselllers Clientéle afin de faire

des sondages, de vendre des produits ou de préesirendez-vous.
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1.2.4. Centre de Contacts

Un Centre de Contacts est un service qui traitenéme temps les appels et les
courriers électroniques (mails).
Notre terrain d’étude est un Centre de Contactsy dés Conseillers Clientele

traitent des appels et des mails.

1.2.5. Conseiller Clientéle

Un Conseiller Clientele est une personne qui émetgoit des appels et envoie ou

réceptionne des messages électroniques.

Section 2 1ES TYPES DE FORMATIONS DISPENSEES EN ENTREPRISE

2.1. Formation initiale

C’est une formation destinée aux nouvelles recrtesiux anciens conseillers

clientéle affectés sur un autre traitement.

2.1.1. Sources du besoin

Le besoin en formation initiale provient du mangtedfectif et/ou d’'une extension.
Cela peut aussi découler d’'un nouveau contrat amatdient, d’'une affectation sur un autre

traitement ou d’autres raisons telle que la norfaromté.

2.1.2. But
A lissue de la formation initiale, les formés dent étre opérationnels. Dans
d’autres termes, ils doivent étre capables d'exeleemétier de Conseillers clientéle.
« Entre la théorie et la pratique existe une raatididactique ou chacun des termes
interpelle I'autre sans chercher a le réduire ; tlaorie oriente I'expérience pratique et

celle-ci interroge la théorie. $Guy Le Boterf, 1987, p.100)

2.2. Recadrage
Le recadrage consiste a réintégrer les formés guiobtenu une bonne note en

pratique mais qui n'ont pas atteint la note mineral test écrit.

2.2.1. Source du besoin

La non obtention de la note requise pour le suad&preuve écrite entraine mene

les formés a étre recadrés.
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2.2.2. But
Le recadrage a pour objectif la réussite des forrl&ss/aluation écrite.

2.3. Formation continue

La formation permanente ou continue est une foonapériodique dont les

conseillers clientéle déja en activité bénéficient.

2.3.1. Source du besoin

La formation continue émane soit de la non conati#r de la structure de I'appel,
soit du non respect des consignes a suivre patgrttas appels. Elle peut aussi découler

d’'un changement ou modification dans le mode deetreent des appels.

2.3.2. But
La progression de I'équipe est le résultat de kné&iion continue. Il s’agit ici
d «entreprendre un processus de formation-action &esirr I'amélioration des relations

entre lesConseillerset leur clientéle. XGuy Le Boterf, 1987, p.97)

Selon le Code du travail de 2003 ; l'article 198laléoi n°2003-044 du 28 Juillet
2004 stipule que « La formation professionnelle continue a pour olbjgdaptation des
travailleurs aux changements techniques et les itiond de travail pour favoriser la

promotion sociale ainsi que leur acces aux diffé&senveaux de qualification ».

2.4. Atelier
Un atelier est une séance de travail pendant Ieque$ membres de I'équipe
concernés font des échanges sur les points fadteair, les axes de travail a faire et les

moyens utilisés pour une meilleure prestation.

2.4.1. Source du besoin

Un atelier est nécessaire pour pouvoir évaluer ppelarecu ou émis par un

Conseiller Clientele.

2.4.2. But
Un atelier a comme objectif de renforcer les poidtappui d’'un Conseiller
Clientele, de déduire les axes d’amélioration aescméthodes adéquates pour ce faire.
« Une boucle itérative est une boucle d’apprentiesaTirer les lecons de l'action,
progresser sur la base de I'évaluation de ce quét@ réalisé et obtenu sont aussi des

facons d’'apprendre. ¢Guy Le Boterf, 1987, p.101)
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2.5. Coaching
Le coaching s’agit de faire des exercices de simasa avec les Conseillers

Clientele en insistant sur les axes de travail dédiors de I'atelier.

2.5.1. Source du besoin

Suite a l'atelier, et plus précisément de la dédactles points a réajuster pour
chaque Conseiller Clientele, le coaching est un mdegens pour I'amélioration de la

prestation.

2.5.2. But
Le coaching a pour but d’améliorer les maniérefade pour un bon traitement des
appels.« Une boucle itérative est une boucle d’appreatiss Tirer les lecons de I'action,
progresser sur la base de I'évaluation de ce quét@ réalisé et obtenu sont aussi des

facons d’apprendre. ¢Guy Le Boterf, 1987, p.101)

2.6. Training
Le training est un mot anglais qui signifie enteadrent. Ici, il s’agit d’entrainer les

Conseillers Clientele a se souvenir d’'un pointagde d’'un petit signe qui peut rendre le

traitement de son appel plus satisfaisant.

2.6.1. Source du besoin

L’'oubli d’'un point qui peut étre important a I'égiadu client est l'origine du

training.

2.6.2. But
La mémorisation de cette étape peut rendre leetnaibt des appels parfait.Dans
'ensemble, il est important de préter une attemtjparticuliere a celle qui concerne
I’accompagnement Ceci consiste essentiellement a la conceptu@isatia mise en
relation, I'activité de transmission de connaissaes@t I'activité de capitalisation. ¢&uy

Le Boterf, 1987, p.105)
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Chapitre 2

VIVETIC ET SON CENTRE DE CONTACTS

Comme il s’agit d’'une recherche sur la formatioitiale en entreprise, il est vain
de présenter la société en question. Il s’avérsiandispensable de connaitre le terrain
d’étude qui est le Centre de Contacts pour pluslaé. Enfin, nous parlerons du mode de

gestion des données de ce centre qui fait pariediemes qui le régissent.
Section 1: PRESENTATION DE VIVETIC

1.1 Historigue de I'entreprise

La société Vivetic a pris naissance en 1996 pareAnaratte qui est le Président
Directeur Général (PDG) jusqu’a nos jours. Au déblie ne faisait que des saisies, d’ou
la dénomination « Saisie.com ».

Quelques temps plus tard, elle a changé de nost degenue la société Mad’Com
qui résulte de son implantation a Madagascar efadugue sa principale mission est la
communication.

Actuellement, son appellation est Vivetic Mad’'Cd@ette désignation dérive de la
dynamique, de l'utilisation de NTIC et de son iflateon dans notre ile. D’ou son slogan :
« La dynamique des flux de la relation clients ».

Cette entreprise est un prestataire de servicaaigécen Gestion de la Relation
Client. Elle est aussi particuliere grace a laigastle carriere de ses collaborateurs qui
atteignent aujourd’hui un millier.

La sociéte Vivetic Mad’Com, est une Société a raspbilité Limitée (S.A.R.L.) au
capital de 80.000.000 Ariary dont le siege esesitans I'enceinte GALAXY Andraharo.

1.2.Les différents pbles de Vivetic

Vivetic a quatre (4) branches principales qui sont

- Le «Back Office » (ou arriére-boutique) qui s’opeude la gestion interne de
I'entreprise ;

- le « Online » qui traite les textes ;

- le « One to one » qui se charge du traitement d=ssages ;

- et le «Centre de Contacts » (CC) qui assureaitetnent des appels et le traitement

des courriers électroniques ou mails.
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Section 2 PRESENTATION DU CENTRE DE CONTACTS (CC)

2.1 Historique du Centre de Contacts

Vivetic a instauré son Centre de Contacts en 2Q@®a fait alors quatre (4) ans

qu'il existe.

Au tout début, il n’y avait qu'une dizaine de Cailises Clientéle. Au fil du temps,
le nombre a augmenté et a atteint la centaine.€8gmt, un aménagement est en cours de

finition et le nombre de collaborateurs prévusdes250.

2.2.Les divers services du Centre de Contacts

Schéma 1 Division du Centre de Contacts (CC)

Centre de Contact

. v .
Traitement d'appels———— Traitement de mailg— Traitement d'appels
sortants entrants

Source Enquéte personnelle, Septembre 2013

Ce schéma nous montre que le Centre de Contaaterapbsé de trois (3) secteurs

qui sont :

- le traitement des appels sortants concernant lsppobion, I'enquéte de sondage, la
vente et la mise a jour des données ;

- le traitement des mailsonstitué du service d’informations et du servipgea-vente ;

- et le traitement des appels entraqgts consiste a assister les clients et a assurer le

service apres-vente

Il est & noter que ces trois (3) services ont latiributions respectives. Cependant,

les Conseillers Clientéle, doivent traiter les dpjee les mails a la fois.

2.3. Organigramme du Centre de Contacts

Comme Vivetic est une grande société avec un noabrieersonnel atteignant un
millier (plus de 1000 collaborateurs), son orgamgme est un peu compliqué. En effet,
nous avons considéré celui du Centre de Contaais|ug aussi est déja composé de

plusieurs entités en liens fonctionnels et en ll@asarchiques.
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Schéma 2 Organigramme du Centre de Contacts

DCT
DP DCC DRH DQ
| | [
RP RRH RQ
[ |
CP SUP CRH CF cQ
| |
TLC ARH

Source Fiche de poste CF, Septembre 2013

Section 3 LES TECHNIQUES DE GESTION DES DONNEES DU CENTRE D
CONTACTS (CC)

3.1. La Gestion de la Production Assistée par Ordinai@i®AQ)

La Gestion de la Production Assistée par Ordinagstirle point de rencontre de
tous les collaborateurs d’'une entreprise. C’estptogramme modulaire de gestion de
production permettant de gérer I'ensemble des iativiiees a la production d’une

entreprise.

La GPAO est une technique propre a Vivetic poucdenmunication interne. Ce
serveur permet a chacun de faire le pointage, dsulter sa fiche de poste, de suivre ses
conditions de travail, de voir les notes de serpvitavoir des nouvelles de la société tous

les jours, etc.

3.2. La Gestion Electronique des Documents (GED)

La Gestion Electronique des Documents ou GED a aembjectif de parvenir a
constituer un référentiel de I'ensemble des docusnate I'entreprise, qu’ils soient
structurés ou non, afin d’étre en mesure de gérerdycle de vie, de leur créaton a leur

destruction.

La GED est donc un serveur ou sont stockées etisées toutes les données de
Vivetic et de ses clients. En d’autres termes,td&sjue les consignes de traitement sont

placées. Il est a souligner que I'accés a la GEBpECifique selon le poste occupé.



Bref, la formation initiale, c’est la porte ouwverf l'intégration des nouvelles
recrues dans le monde professionnel. Elle délesecbnnaissances théoriques et pratiques
relatives au poste de Conseiller Clientéle. C'agtlément un moyen par lequel ces
nouvelles recrues acquierent les bases pour urlleaneiGestion de la Relation Client.



Deuxieéme partie :

RESULTATS DES RECHERCHES



Nous élaborerons, d’abord, ce qui concerne lesad@dms de la Formation Initiale
dans le domaine de la Relation Client. Ceci, déentification des besoins en formation
initiale jusqu'a I'évaluation. Par la suite, nougsgerons aux études relatives entre les

données que nous avons recueillies afin de fairguivi et évaluation des impacts.
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Chapitre 3 :

DE L'IDENTIFICATION DES BESOINS A LA REALISATION DE LA
FORMATION INITIALE

Nous élaborerons les résultats de notre recherahs cktte partie, en faisant une
analyse et une synthese des données recueilliesh&astre est destiné, de ce fait, a
I'identification des besoins en formation initiakjx caractéristiques des bénéficiaires de

la formation et a I'évaluation des impacts imméside la formation.
Section 1: IDENTIFICATION DES BESOINS EN FORMATION INITIALE

« Les besoins de formation peuvent étre dus a :
- des problemes et dysfonctionnements courants iedjwise ;
- une évolution des métiers et des professions ;

- des projets de changement ou d’investissem@aihb:-TP, 1998)

Tableau 2 Tableau représentant I'effectif des conseill@f@rmer selon le type de besoins

du plateau et la session de formation

SOUREES B FI=SEI SESSIONS DE FORMATION INITIALE L
1 2 3 4 5 6 7 8
Augmentation en effectif 5 7 2 1 13 4 5 37
Nouvelles commandes 9 3 12
Affectation 3 3
Autres 2 2
EFFECTIF PAR SESSION| 5 7 5 9 7 13 4 5
EFFECTIF TOTAL >

N.B: Parmi les cinquante-quatre (54) conseiller®raner, une personne a désisté lors
d’'une formation et a repris la formation suivarA@si, nous n’avons pris en compte que
la reprise de la formation initiale.

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

- Avec un apercu global du tableau, nous pouvonsdure les besoins en formation
initiale sont principalement dus au nombre rédws dConseillers en activité. En

d’autres termes, ceci s’explique par laugmentatida flux qui entraine un
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agrandissement du plateau. D’ou le nombre impodar®onseillers Clientéle a former
s’élevant a 37, c’'est-a-dire plus de la moitié ‘@éfdctif total. En pourcentage, cela
atteint les 68,52% ;

- la deuxieme origine en est I'acquisition de nouweeantrats avec de nouveaux clients
et/ou partenaire. Au total, douze (12) nouveauxsgiiers Clientéle sont a former. Le
taux est de 22,22% ;

- La troisieme source de besoins en formation ieit@ncerne 'affectation de trois (3)
Chargés de Clientéle, du module appel sortantaadts appel entrant. Ceci équivaut a
5,56% ;

- Iy a aussi d’autres raisons telles que la norfaromté aux normes qui peut générer le
besoin en formation initiale, c’est le ces des d@&)xConseillers Clientele donnant le

pourcentage de 3,7%.

En procédant au calcul de la moyenne, nous poudines que le nombre de

potentiels Conseillers Clientele a former par sasdie formation est égal a sept (7).

Nous allons élaborer un a un ces quatre (4) pani®rigine du besoin en

formation initiale.

1.1.Manque d’effectif ou extension

Tableau 3 Tableau représentant l'effectif des conseilletientéle a former pour une

augmentation d’effectif

SESSIONS DE FORMATION INITIALE
SOURCE DU BESOIN TOTAL
1|1 2|3 | 4|5 6 7| 8

) ) 1 13 |4 |5 31

[ LY

Manque d'effectif / Extension 5 1

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013
En faisant une lecture horizontale de la premiggeel du tableau, nous observons
que la sixieme (8" session de formation qui s’est tenue le 26 eS@Ftembre 2013 est
dérivée du manque d’effectif de conseillers envééti Cela dit qu’a la fin du mois de
Septembre, il y avait un remarquable accroisserdentiux sur le plateau en question.
Méme si les Conseillers Clientéle sont nombreuttéién ligne, il figure encore des appels
en attente sur le tableau de suivi de traitemeati @ conduit & un nouveau recrutement

suivi d'une formation initiale.



18

Contrairement a cela, c’est-a-dire, trois (3) joavant cette hausse de flux, il n'y
avait qu'un Conseiller Clientele bénéficiaire d’uieemation initiale pour combler le sous-

effectif de I'équipe de traitement.

1.2.Nouvelles commandes

Tableau 4 Tableau représentant I'effectif des conseilletentéle a former pour un

nouveau contrat

SESSIONS DE FORMATION INITIALE
SOURCE DU BESOIN TOTAL
1123|456 7 8

Nouvelles commandes 0 D 0 9 3 0 0 0 12

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013
Aprés une signature d’'un nouveau contrat avec deesux clients au cours du
mois de Septembre, douze (12) personnes ont étét@es pour traiter ces appels-la.
Celles-ci, comme toutes les autres ont suivi umendtion initiale avant I'exercice du

métier de Conseiller Clientele.

Ces Conseillers Clientéle embauchés pour traiter ajgpels sur de nouvelles

commandes représentent 22,22% de notre populagtudd.
1.3.Affectation

Tableau 5: Tableau représentant I'effectif des conseilleientele affectés a former

SESSIONS DE FORMATION INITIALE

SOURCE DU BESOIN TOTAL
1|1 2|3 4|5 6 7 8

Affectation 0 0 0 0 3 0 0 0 3

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013
Il y a des cas ou des Conselillers Clientéle ayéjit des expériences en traitement
d’appels sortants soient menés a recevoir des aippelix-ci doivent, de méme, suivre la
formation initiale selon les procédures d’affecatafin de respecter les normes.

Durant notre phase d’intégration, trois (3) Coresl Clientéle ont été transférés.

lIs forment les 5,56% des bénéficiaires de fornmatiitiale.
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1.4.Autres raisons

Tableau 6 Tableau représentant I'effectif des conseilleligntele en situation de non-

conformité a former

SESSIONS DE FORMATION INITIALE

SOURCE DU BESOIN TOTAL
112|345 6 7 8

Autres 0 0 2 0 0 0 0 0 2

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

Lors de notre observation sur terrain, les dewC@)seillers Clientele qui figurent
dans ce tableau ont déja traité des appels suateap. Pourtant, chaque Conseiller doit
étre validé a la formation initiale avant d’exertmeétier en question. C’est alors au cours
de leur période d’essai qu'ils ont bénéficié déolanation initiale. Il s’agit ici d’'une non-
conformité aux normes infligées par le Centre det&ds.

Si nous nous exprimons en termes de pourcentagi $ont en situation de non-

conformité.
Section 2 FICHE DE FORMATION INITIALE

Tableau 7: Tableau représentant le déroulement de la foromat

Théme Gestion de la Relation Client (GRC)
Durée de la formation initiale 16 heures par agent

Nombre de personnes a former 7 agents par séance (en moyenne)
Evaluation Niveau | Questionnaire d’évaluation de la formation

Quizz noté sur 20 => 15/20
Simulation notée sur 100 => 80/100

Evaluation Niveau I

Evaluation Niveau lll Suivi des impacts, piloté par les Chargés de Qualit

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

2.1.Theme
Comme I'entreprise a comme slogan : « La dynamides flux de la relation
clients », en principe, la formation initiale potemme theme « Gestion de la Relation

Client (GRC) ». Il s’agit donc d’'une formation aygvour objectif 'opérationnalité des



20

potentiels conseillers clientele. Aussi, comme diife pédagogiques, a la fin de la
formation, les stagiaires seront capables de fsgoria satisfaction des clients en
respectant la structure de I'entretien, d’adopgerdttitudes requises et d’avoir une quaité

de discours.

2.2.Durée de la formation

« Un rythme trop rapide peut satisfaire aux exigemnde I'action mais laisser peu
de traces en termes de capacités transférablesnithme trop lent, par contre, peut
démobiliser et provoquer des effets d’oubl(Guy Le Boterf, 1987, p.101). D’ou, une

session dure deux (2) jours, soit 16 heures paséilbers Clientele.

La premiere journée concerne le métier et les esrgagts des conseillers clientele,
la spécificité de la communication a distance eittacture de I'appel. Chaque séquence

est suivie d'un exercice de simulation.

Le dernier jour est consacré a la protection des@mmateurs ainsi qu'a la
géographie de la France. Aprés la partie théorigiemnent les différents tests

d’évaluation.

2.3.Nombre d’'agents a former

En moyenne, un Chargé de Formation prend sepgéfjta par s€ance.

Du fait de la diversité de la capacité d’acquisitties membres du groupe a former
ainsi qu’a son hétérogénéité par rapport au cadreefitrence (culture, niveau d’études,

expériences, etc.) de chaque individu, il serdiitcde de standardiser la formation initiale.

2.4.Systéme d’'évaluation

A la fin de la formation initiale, il y a une évalion & trois (3) niveaux dont :
- une enquéte de satisfaction de la formation imitjial
- un questionnaire a choix multiple relatif au contele la formation initiale ;

- et un suivi des impacts pilotés par les Chargé3uhdité.



Section 3 CARACTERISTIQUES DES CONSEILLERS CLIENTELE A INGRER

3.1.Etat civil
3.1.1. Sexe et age

Tableau 8 Tableau représentant I'effectif des chargés tentele a former selon leur

sexe et leur age

SEXE

TRANCHE D'AGE Masculin | Féminin | TOTAL
[18-25] 8 27 35
[25-35] 10 13
35 et plus 4 2 6
TOTAL 15 39 54

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

A la premiere vue, nous constatons qu’il y a plescdndidatures féminines que
masculine pour le poste de Conseiller Clientékes:fllles et les femmes constituent les
72,22% de la population a étudier contre 27,78%miimes. Cela dit que le métier requiert
plus de féminité telle que le charme naturel, lxwouriante et vivante. En dépit de cela,
guelques hommes arrivent a le faire malgré leux goave et imposante. Autrement dit,
tant gu'une personne a une aisance relationndidepeut s’adapter a toute situation et est

capable d’exercer le métier d’'un Conseiller Cliémte

Quant a I'age, nous remarquons de suite la prédomedes jeunes agés de 18 a
24 ans dont 8 de sexe masculin et 27 de sexe f@ninitotal, ils sont au nombre de 35 et
forment une proportion de 64,81% de la populatatalé.

Viennent ensuite les personnes de 25 a 34 ans enamre une prédominance
féminine. Elles constituent alors 24,07% de la pajan d’étude.

Le reste, c’'est-a-dire les 11,12%, est par comtnepposé de 4 hommes et de 2

femmes agés de plus de 35 ans.
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3.1.2. Situation matrimoniale et nombre d’enfants a charge

Tableau 9 Tableau représentant I'effectif des chargés lientele a former relatif a leur

situation matrimoniale et au nombre d’enfants & lelhiarge

SITUATION MATRIMONIALE | _, _ - : )
Célibataire Marié(e) | Divorcé(e)| TOTAL
NOMBRE D’ENFANTS

Pas d'enfant 44 0 0 44
[1-2] 0 6 0 6
[2-3] 0 3 0 3

3 et plus 0 0 1
TOTAL 44 9 1 54

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

Le tableau ci-dessus nous indique que la majoagmbstulants pour le métier de
Conseiller Clientele sont des célibataires. llséspntent 81,48% de la population totale.

Néanmoins, cela n'’empéche pas les mariés de peserchndidature. Ceux-cCi
occupent les 16,67% des impétrants.

Le reste, de proportion 1,85%, est divorce.

Ceci s’explique par le fait que Vivetic est formére équipe jeune et dynamique.
Cela dit aussi que les personnes célibataires pasitencore assez de préoccupations. De
plus, ils sont ceux qui sont disponibles de s@ie.qui est favorable pour Vivetic puisque
la prise en charge des clients nécessite une gidisdenibilité de la part des Conseillers

Clientele.

Concernant la progéniture, le tableau nous conficengui a été dit au précédent
paragraphe. La pluralité des Conseillers Clienéefermer n’ont pas encore d’enfants a
leur charge. D’ou leur disponibilité a travailletaut moment. lls sont donc au nombre de
44 et constituent 81,48% de la population d’étude.

Par la suite, il y a les parents d’'un enfant qumfent les 11,11% des postulants.
D’aprés ces personnes-la, elles confient leursnémfiespectifs a leur belle-mére, a leur
mere et au baby-sitter quand elles travaillent.

Aprés, nous remarquons que 5,56% de ces candidiatieox (2) enfants a charge.
Toutefois, ces parents disent que leurs enfants smtarisés et ¢ca ne les génent pas de

travailler.
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Enfin, une personne représentant le 1,85% de dassfConseillers Clientele est

pére de trois (3) enfants.

3.2. Parcours scolaire

3.2.1. Niveau d'études et formation

Tableau 10 Tableau représentant I'effectif des chargés liflentele a former suivant leur

niveau d’'études et leur formation

FORMATION
DIPLOMES Dans le domaing Autres domaines  Autres TOTAL

Baccalauréat 8 3 Z 18
DTS/BTS 1 1 18 20

Licence 0 1 11 i

Master | 0 0 5 5

Master Il 0 0 5 5
TOTAL 9 5 20 1

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

Suite a une lecture diagonale du tableau, noustatoms que la plupart des
impétrants ont un niveau équivalent a deux (2) esmétudes universitaires. lIs sont au
nombre de 20 et constituent les 37,04% des Coeeilllientele a former. Ceci est relatif
au systeme de recrutement de la société puisquee dor recrutement, ce sont les
expériences dans le domaine et le niveau d’étudiesogt considérés en premier.

Plusieurs sont aussi des bacheliers dont la méjest déja expérimentée. Ceux-Ci
composent 33,33% des bénéficiaires de la formanitiale.

22,22% de ces personnes ont un diplédme de Licéiscgont aussi assez nombreux
a vouloir occuper le poste de Conseiller Client€les derniers sont presque des nouveaux
diplémés qui veulent avoir de I'expérience. En eutru la situation actuelle du pays, ils
aimeraient mieux gagner de l'argent que de passertémps a faire autre chose. Voici ce
gu’'une fille venant d’obtenir son dipléme nous &:dk Méme si le métier ne requiert
gu’'un dipldme de Baccalauréat, j'ai tout de mémeosg@ ma candidature. Comme je viens
d’obtenir mon dipldme de Licence en communicaff@amnerais mieux travailler au lieu
de rester chez moi a regarder la télévision et @espr du temps avec mes amies ».
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Les 7,41% restant sont constitués de 2 Conseitlgzatéle ayant fait quatre (4)
années d’études a I'Université et de 2 autres asgssion d'un dipldbme de Maitrise

niveau Il.

Parmi les 54 Conseillers clientele a intégrer, $€28,93% ont déja suivi des
formations dont 16,67% ont bénéficié d’une formatsimilaire a ce qu’ils vont suivre et

9,26% sont formés dans d’autres domaines.
Les 40 autres restants qui représentent les 74/0@M pas encore bénéficié de

formation.

3.3. Cursus professionnel

3.3.1. Stage et expérience professionnelle

Tableau 11 Tableau représentant I'effectif des chargés lilentele a former suivant leur

cursus professionnel et le domaine

CURSUS PROFESSION DOMME Dans le domaing Autres domaineg Autres | TOTAL
Stage 3 2 14 19
Expérience professionnelle 12 9 14 35
TOTAL 15 11 28 54

Source: Enquéte personnelle, Septembre et Octobre 2013

Selon ce tableau, 9,26% des bénéficiaires de radton initiale ont effectué des
stages, que ce soit des stages d’études ou des stagjessionnels. Parmi ceux-ci, 5,56%
connaissent les concepts concernant le métiese3,#% qui restent ont des savoirs sur
d’'autres secteurs.

Ceux classeés dans la colonne « autres » n‘ontrgaseeffectué de stage.

D’aprés ce tableau, 38,89% des Conseillers Clientl former sont déja
expérimentés. Parmi eux, 22,22% ont travaillé dem€all Center et 16,67% dans d’autres

secteurs. Les autres sont encore des débutants.



25

Chapitre 4 :

RESULTATS DE LA FORMATION INITIALE

Ce chapitre est traité a la fin du corps de not@mdire mais ce n’est pas le
moindre de tous. C’est ici que nous allons faire ékeides sur les résultats de la formation
initiale en Gestion de la Relation Client. Ainsipus faisons appel a la Statistique

appliguée aux Sciences Sociales.
Section 1: INDICATEURS CHIFFRES LIES A LA FORMATION INITIAIE

1.1.Evaluation de la formation initiale

Tableau 12 Tableau d’indicateurs chiffrés relatifs a la foation initiale

INDICATEURS EFFECTIF

Nombre de Chargés de Clientele recrutés 54

Nombre de désistement avant la formation initiale

Nombre de désistement au cours de la formatiomliait 4
Nombre de reprise de la formation initiale 1
Nombre de Chargés de Clientéle formés 50
Nombre de Chargés de Clientéle recalés 6
Nombre de Chargés de Clientéle intégrés 44

Source: Recherche personnelle, Septembre et Octobre 2013

Le tableau ci-dessus nous indique que parmi lesabdlidats retenus pour suivre la
formation initiale, il y en a un qui a renonce. theix de désistement avant la formation est

donc de 1,85%. En effet, 53 potentiels télécoregsilbnt bénéficié de la formation.

Au fil des séances de formation initiale, quatrg ddtres stagiaires ont abandonné
avec une reprise. Le taux de renoncement au caula fbrmation atteint les 7,55%. Par

conséguent, 50 personnes ont été formées.

Six (6) Chargés de Clientele ont échoué aux évahmtformées des questions a
choix multiples ou quizz et de la mise en situatidmsi, il nous reste 44 Conseillers
Clientele intégrés en production. Le taux de réesde la formation s’obtient a partir du
rapport entre le nombre d’agents intégrés et le bmend’agents formés, multiplié par

100%. Suite au calcul, nous avons le taux de pedaoce équivalent a 88%.
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1.2.Suivi des impacts de la formation initiale

Tableau 13 Tableau de suivi de I'intégration des Chargéiientele

INDICATEURS EFFECTIF
Nombre de Chargés de Clientéle intégrés 44
Nombre d’abandon 1
Nombre de démission 2
Nombre de résiliation du contrat 2
Nombre de Chargés de Clientéle confirmés 39

Source: Recherche personnelle, Septembre et Octobre 2013

A partir de la lecture du tableau précédent, suitepérationnalité des 44 Conseillers

Clientele, un a fait un abandon de poste avec unceatage de 2,27%.

Deux (2) Conseilleres Clientéle ont déposé leumidgion a cause de I'existence de

pression sur le plateau. Elles représentent 4,58/thargés de Clientele intégres.

L’entreprise a été contrainte de résilier le caintte deux (2) autres téléconseillers
n'ayant pas atteint les objectifs fixés par lesgesables de Plateaux. lls constituent aussi

4,55% des agents embauchés.

Jusqu’a maintenant, il nous reste 39 agents emitactCe qui donne le taux de

confirmation égal a 88,63%.
Section 2 VERIFICATION DES HYPOTHESES

Au tout début de cette recherche, nous avons ddeséréponses aléatoires a la
problématique. C’est dans cette section que ndossatonfirmer cela.

2.1.« La formation initiale permet aux conseillelisntéle d’avoir une notion sur la

Gestion de la Relation Client »

Premierement, nous avons énoncé que la formatitalénest fondamentale pour
les nouvelles recrues en matiére de Gestion de datiBn Client. « La formation
professionnelle initiale vise la préparation (...)a&cquisition de compétences nécessaires
a l'exercice d’'un premier emploi ou une premierdiat® professionnelle XCNFTP,

1998). Ceci s’explique par la graphique suivante :
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Graphigue 1: Histogramme représentant I'effectif d’agents in&sgyiselorleur parcours

professionnel
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Source: Recherche personnelle, Septembre et Oc 2013

Selon 'histogramme, la majorité des chargés de clientéle confirmés slas
débutantgnais il y en acertains qui ont déja effectué un st dans le domaine de

télécommunication ou paset ceux qui sont aussi expérimentés

2.2.«La formation initiale permet l'intégration des ceilers clientéle dan

I'entreprise »
Deuxiemementla formation initiale ermet I'intégration des nouvelles recrues dar

société et de vivre sa culti; ceci est indiqué par le taux de confirmation desseillers
clientele élevé a 88,63%« La formation professionnelle initiale vise la préggon a
I'intégration du marchélu travail (...)»(CNFTP, 1998)

2.3.«La formation initiale est une étape de normalist »

Derniérement, la formation initiale est primordiad@ns le renouvellement de
certification 1ISO 9001 et dans l'acquisition denlarme NF 345. A l'issue de l'audit O
9001 qui s’est tenu lors de la derniére semainendis de Novembre, voici les mots
Directeur Commercial et Technic : « Nous sommes heureux de vous annoncer que
avons de nouveau obtenu, durant trois ans, laftaation ISO 9001 le 26 Novem| 2013
suite a l'audit ou on n’a remarqué aucune -conformité majeure ni mineure ... Bravt

tous. »



Cette partie nous permet de déduire I'existencguidre (4) sources de besoins en
formation initiale, a citer : 'augmentation d’'etf#, la signature d’un nouveau contrat, le
transfert des Conseillers Clientéle en activité@ndnodule a un autre et la non-conformite.
Nous avons aussi pu parler du déroulement de tadion initiale ainsi que du systeme
d’évaluation a trois (3) niveaux. De méme, nousnavou constater le profil adéquat d’'un
potentiel Chargé de Clientéle selon son état chdlsituation matrimoniale et son cursus

scolaire.



Troisiéme partie :

APPROCHE PROSPECTIVE ET APPORTS DU STAGE



Cette partie sera consacrée aux solutions que prayserons afin de remédier
aux problemes rencontrés comme étant un obstaclel@aonformité de la formation a
'emploi. Nous donnerons de méme nos perspectives pne adéquation formation-
emploi effective et pérenne. Nous avancerons de en@é®s suggestions pour la
progression de chaque équipe en vue de la perfaande I'entreprise. Enfin, nous

partagerons ce qui nous a épatée lors de la rdwherc



28

CHAPITRE 5 :

PROBLEMES ET PERSPECTIVES

Dans ce chapitre, nous allons réfléchir sur lesltd@s de la formation initiale en
nous appuyant sur le nombre de Chargé Clientélacawité jusqu’a ce jour. Ceci s'agit
d'un suivi aprés au moins une semaine d’opératiiténdes Conseillers. Cela nous
permettra de déduire les points a améliorer et r@gser des moyens pour que les

prochaines sessions de formation donnent de mesltésultats.
SECTION1 : POURL’AMELIORATION DESCONDITIONSDE LA FORMATION

1.1.Salle de formation

La salle de formation peut accueillir au plus unengaine de personnes. Nous avons
remarqué qu’elle est plutdt petite et manque dte@raPar conséquent, tous les apres-
midi, il fait trés chaud et les stagiaires n'arnvgas a se concentrer. Certains finissent
méme par s’endormir. Malgré cela, le seul moyert ofhargé de formation peut utiliser

est le ventilateur.

En plus, comme il N’y a pas assez de salle, etlel@sartagée par toutes les entités du
Centre de Contacts. En effet, il y a des fois ousnsommes obligée de faire passer en
observation les Conseillers a intégrer. Ceci e$brigine de l'insuffisance du temps

consacré a la formation.

En outre, pour pouvoir accéder a la salle qui sevie a coté de la salle de formation,
les gens doivent passer par la derniere. D’ou,&rardjement et une interruption a chaque

fois a cause du va-et-vient des autres.

Nous proposons donc de climatiser la salle afin lggestagiaires puissent acquerir
avec un dynamisme total le contenu de la formatibnfaut aussi bien planifier
I'occupation de la salle et faire en sorte quedoiisy a une séance de formation, cette
derniere est prioritaire. Enfin, concernant le taient, I'emploi du temps de la formation
est déja affiché et ceux qui veulent occuper lasalle doivent y aller avant, lors du temps

de pause ou apreés la formation pour ne pas dériegfrmeés.

Ces derniers temps, nous avons pensé que desagfiglattractifs concernant le métier
seraient aussi indispensables pour attirer I'datiardes nouvelles recrues a former. Ce qui

NOUS Mene aux supports, a commencer par ceux sisuel
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1.2.Supports pédagogiques et méthodes

1.2.1. Supports visuels

Nous utilisons comme supports visuels un documeojete sur Powerpoint. I
s’agit d’'un support réalisé par une consultantedaise externe et les formateurs. Ce
support contient des illustrations ludiques, ca&stire des images ou des mots en rapport
au contenu. Nous avons constaté que le contenu deétfe tres monotone avec les
questions « pourquoi ? » et « comment » qui redaha chaque diapositive. Nous avons
aussi remarqué gu’elle est un peu chargée : audi@umeérer juste les points importants,

il figure dedans des phrases.

Afin de pouvoir animer la formation et en vue d&ides stagiaires & mémoriser
I'essentiel, nous suggérons l'utilisation d’autrests (synonymes, etc.) tels que buts et
moyens ; objectif et facteurs clés de succes ;Nous proposons de méme I'’énumeération
par point. Ce qui nous permettra de faire particgieque formé et de créer une ambiance

du groupe bénéficiaire de la formation.

1.2.2. Supports papier

Un support papier contenant la carte de la Frar&teopolitaine et les listes de ses
régions, départements et communes est partagé tagwiges afin qu'ils puissent les

utiliser sur le plateau.

Soulignons que les Chargés de Clientele devrawsit ane bonne maitrise de la
langue francaise et avoir des connaissances durmalece. Avec l'aide de ce support, ils

apprennent a situer les lieux d’ou les clientsalgsellent.

Il est aussi a noter qu’il est interdit d’utilisdirautres supports papier a part cette

Géographie de la France pour ne pas enfreindrertaenlSO 9001.

1.2.3. Méthodes
Auparavant, nous avons utilisé la méthode analgtigour transmettre le message
aux stagiaires. Aprés constatation que ce n’esttigasefficace comme procédé, nous
avons changé de méthode et avons commencé arutdibe participative, celle active et

interactive.

Ainsi, «(...) les moments de formation ne sont pas unigokerdes temps
d’apprentissage ou de transmission de savoirsotisaussi pour fonction de faciliter et
d’encourager la prise de recul, la conceptualisati&n effet, (...) il est nécessaire que les
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acteurs non seulement analysent (...), mais soigraltas de « nommer ce qu’ils font »,

d’identifier la démarche qu’ils mettent en ceuvréGuy Le Boterf, 1987, p.101)

Cette méthode est ce que nous considérons commtedafalus efficiente. Grace a
cette méthode-la, les stagiaires peuvent s’expripeeticiper et arrivent mieux a saisir et a

se situer par rapport au métier d’'un Conseillee@ile.

Nous rejoignons ici I'idée de John Dewey et d’Enilant parlant de « Learning by
doing » et stipulant que « la facon d’apprendrestcde faire ». Tout comme I'adage disant

gue « c’est en forgeant qu’on devient forgeron ».

1.3. Equipements
1.3.1. Bureau a distance

Chaque Chargé de Formation a sa maniere de forwmesi, chacun utilise un
bureau a distance. Par conséquent, il n’y a ausur@ise a se faire : chacun connait ce

qu'il a préparé et maitrise sa maniere de fairei@gq

1.3.2. Vidéo projecteur

Un vidéo projecteur est utilisé pour I'émissionsiypport en question.

Cet appareil présente des grains et chauffe loosqlititiise durant longtemps.
Ainsi, nous avons constaté qu'il faut le réparerl®uemplacer afin de mener a bien la

formation.

1.3.3. Tableau blanc et paper board

Un tableau blanc et un paper board sont aussiigpasition des formateurs pour

noter des mots, des expressions et des élémenttielssa la réussite de la formation.

Parfois, tous les tableaux sont utilisés par d&suservices et nous ne disposons que

des autres matériels. Ainsi, nous utilisons less@purs pour y remédier.

1.3.4. Eyebeam et casque

L'utilisation de I'Eyebeam, systeme de téléphon@ipla communication intra-
entreprise et d'un casque est trés indispensahle faoe la simulation enregistrée. Ceci
est favorable pour exercer les formés et leur douléga I'impression de parler a des
clients méme si pendant ces simulations-la, ce ksnformateurs qui jouent le réle de

clients.
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Section 2 POUR UNE ADEQUATION FORMATION-EMPLOI EFFECTIVE E
PERENNE

2.1.La formation initiale

2.1.1. L’accuell

L’accueil est et reste toujours le meilleur moyemabtiver les gens a poursuivre la
formation. C’est le moment pendant lequel le foenatdoit gagner le coeur des stagiaires.
Lors de nos jours d’observation et de recherchas myons remarqué que les Chargés de
formateur arrivent un peu tard apres I'heure de menctement prévue, la salle et les
équipements sont encore a préparer et a instleeffet, il y assez un Iéger retard et une
diminution des heures consacrées a la formation.

Nous suggérons, donc, aux Chargés de formatiorodeuper de la salle ainsi que
de tous les matériels nécessaires et d’étre pdacpseir bien accueillir les nouveaux
conseillers a intégrer. Par ailleurs, il s’averéuguordonnancement soit nécessaire pour

réaliser a terme la préparation.

2.1.2. Le contenu de la formation

La formation contient 60% de théorie et 40% de iguat Tous les éléments
théoriques figurent déja dans le support électumiq projeter. Conséquemment, les
stagiaires ont tendance a faire du « par cceurisafi@ xle réussir a I'évaluation. Toutefois,
les exercices sont sous forme de papier: ce st des exemples de fiches client a
utiliser lors des simulations. Par ailleurs, lesiveaux Chargés de clientéle en formation

sont aussi ameneés a faire des observations slatéap.

Le but principal de la formation étant I'opératiatité des nouvelles recrues, le
contenu de la formation devrait plut6t étre pluatioue que théorique. Le formateuest
ainsi amené a expliciter et a prendre conscience dienensions de son action en vue
d’étre plus efficace et aussi pour apprendre a appre a partir de connaissances
mobilisées dans la pratique plutét qu’en foncti@ntkiéories professées ».

Ainsi, nous conseillons que c’est au long des ezescque les formateurs doivent
donner les astuces a utiliser durant les appelgotincas, la conversation téléphonique
s’'improvise : tout ce qu'un Conseiller Clientél@ aire dépend surtout de ce que le client
lui dit. Ainsi, il est question d’échanges aveclient sans oublier les procédures au lieu de
tout mémoriser. En d’autres termes, il vaut mieoxirples Chargés de Clientéle d’avoir

une « téte bien faite » qu’une « téte bien pleine »
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2.1.3. L'évaluation

Concernant I'évaluation, les Chargés de Formataoptent une certaine maniére ;
il 'y a une distinction entre tous les candidatsirément dit, les potentiels Conseillers
Clientele plus meilleurs passent en simulation esmger, suivent aprés ceux de niveau
moyen et enfin y passent ceux qui ont du mal ateddgs attitudes requises et/ou a suivre
la trame qualité d’appel.

A notre avis, ce serait plus favorable et moinstrdésant pour les Conseillers
Clientele a intégrer de demander des volontaiszss prendre en compte leur niveau - au
lieu de tout de suite désigner. Il est de mémeipeoge leur offrir les mémes chances,
c'est-a-dire, tous les Chargés de Clientele doivempasser une deuxieme fois
I'enregistrement et seul la meilleure simulatiorras@otée. Autrement dit, tous les

téléconseillers devraient étre pris en charge defiane maniere.

Rahali (M.) et Hanchi (A.) cite dans leur mémoire mhaitrise que « Selon Le
Boterf, la définition de la compétence dont legeprises et organisations ont besoin est
variable et dépendantes des environnements ettisiisade travail. Elle évolue en
fonction d’un curseur se déplagant entre deux pdkui de la prescription fermée (Est
compétent celui qui applique strictement la consjget celui de la prescription ouverte

(Est compétent celui qui sait quoi faire et quamd).

2.2. Les Chargés de Formation

2.2.1. Partage et créativité

Au niveau des formateurs, chacun a ses méthodestetiques d’enseignement et
de communication. Des fois, la tenue de la fornmaties mots a dire et méme toutes les
étapes de la formation deviennent des récitatiBas.consequent, toutes les séances de
formation sont semblable®r, « la transférabilité des capacités, c’est-a-diagpossibilité
de la mettre en ceuvre dans les contextes variésont répétitifs, suppose une
distanciation. »(Guy Le Boterf, 1987, p.101)

Nous proposons, alors, aux Chargés de Formatiogahiser une séance d’atelier
et/ou d’échanges afin de pouvoir partager les pgwasitifs a retenir et a évoquer par la
suite les axes d’amélioration tout en avancantutiéfqut faire pour un progres.

En outre, nous invitons les formateurs a s’'inspites aspects cités ci-dessus pour
créer de nouvelles techniques telles que les affieh, des activités ludiques (jeux
d’articulation, jeux d’analogie, jeux de réflexiomise en situation, ...) dans le cadre du

métier de Conseiller Clientéle, etc.
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2.2.2. Recyclage
Durant notre période de recherche, une formationfaenateurs avec une

consultante externe a été prévue pour mi-octobigagit d’'un recyclage pour permettre
aux Chargés de Formation d’avoir des méthodes @inigues plus appropriées a
I'enseignement des adultes. Ceci est trés impopant faire progresser et les formateurs

et toute I'équipe, voire méme I'entreprise.

Ce recyclage est planifié chaque année avant t'@adir le respect des normes ISO
9001 et NF 345.

Aprés la formation des formateurs, nous avons etdstjue les Chargés de
formation ont tendance a reprendre leurs manieagsiuelles avant la formation. Il est

encore difficile pour eux de mettre en ceuvre ceagité vu lors du recyclage.
Section 3 POUR LE PERFECTIONNEMENT DU CENTRE DE CONTACTS

3.1.L’équipe « Ressources Humaines »

Nous avons constaté gu'’il existe un manque de camuation entre les services y
afférant. Normalement, chaque entité devrait &ireaurant de tout ce qui se passe dans la
société ; en particulier, s'il y a des changeme@tsague semaine, une réunion entre les
membres de cette équipe, nommée « briefing » deawair lieu. Toutefois, cette mise au
point a propos de la priorité hebdomadaire de alhasti souvent négliger. Sinon, I'équipe
n'est pas tout le temps compléte : il en a ceuxpguirsuivent leur travail, il y en a ceux
qui sont en congé, il y en a ceux qui arrivent eiard, etc. il y en a méme ceux qui ne

recoivent 'annonce que quelques minutes avargdsemblement.

De ce fait, nous proposons a cette equipe de @armé¢ briefing a un moment ou
chacun est disponible. En d’autres termes, il famdyrioriser cette réunion et l'insérer
dans le planning hebdomadaire en un jour et a @woeehfixe de la semaine pour que
chacun puisse se libérer et y assister. Cette gguest tres importante afin qu'il y ait
cohérence et complémentarité, c’est-a-dire une dogique entre les activités de chaque

membre.

3.2.Le service « Production »

Comme nous l'avons précisé auparavant, la formgtieut avoir comme sources
les besoins de la production tels que 'augmematieffectif, le lancement d’'une nouvelle

commande, l'affectation des agents d’un platean auire ou une autre raison comme la
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non-conformité. Ainsi, nous avons observé que lespRnsables de Plateau (RP)
annoncent leurs besoins en Conseillers Clienteéie noment tardif. Des fois, ceux-ci ne
lancent leur fiche de lancement de recrutement JFgRe deux (2) jours avant la
formation. lls attendent la date butoir pour comiguar I'équipe des Ressources

humaines. Par conséquent, le recrutement est attessié.

Par conséquent, puisque la FLR est le point dertldpaout, il faudrait avancer la
date de son envoi a I'équipe concernée afin d’agoitemps pour trouver de bons agents
et en vue de pouvoir faire le bon choix avec unpeom peu plus large. En effet, avec une
bonne organisation, chaque entité gagne du proffaisant ses taches avec plaisir, avec

sérénité et que tout se déroule d’une fagon urppeumeilleure.

Apres la formation, les superviseurs se montrers $tricts par rapport aux actions
des Chargés de Clientele. Ces derniers ont ungditrés restreinte. lls ne peuvent adopter
la posture qui leur met a l'aise, ils doivent sai\a la lettre les consignes qu’on leur

indique et doivent respecter la structure de I'bhppe

Pourtant« la diversité des acteurs, de leurs histoiresestalirs positions appelle
davantage a la souplesse qu'a la standardisatio(Guy Le Boterf, 1987, p.98).
Autrement dit, pour une meilleure prestation, ildeait que I'encadrement soit plus
flexible. Il serait mieux de laisser les Consedl€llientele s’amuser en privilégiant le c6té
humain durant I'appel. Autrement dit, 'échange rdévétre considéré comme étant un
élément clé de la réussite d’'un traitement d’appeélsi, les superviseurs devraient étre
souples : laisser les Chargés de Clientele impeoven donnant envie au client de

communiquer sans enfreindre les procédures.

3.3.L'entité « Qualité »

Le service qualité se charge d’auditer les agesistout les nouveaux. Il veille a la
Qualité de service (QS) de chaque téléconseillerd’Butres termes, ce sont les Chargées
de Qualité (CQ) qui assurent le respect de la dorégenne de traitement (DMT), du
nombre d’appels traités et de la qualité du diss@insi que de la prise en charge des
clients au téléphone. Tout cela se fait via lesitEs) les ateliers de calibrage, etc. en dépit
de cela, c’est a partir de cela qu’elles cherclerdrganisent les moyens adéquats pour

I'atteinte de I'objectif.
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Nous suggérons alors gue ces Chargées de Quadité aassi compréhensives vis-
a-vis des Conseillers Clientele. Elles ne doiveas ge focaliser sur le formel mais
considérer la relation client La diversité des acteurs, de leurs histoires etlelrs
positions appelle davantage a la souplesse qu'aténdardisation »(Guy Le Boterf,
1987, p.98). De ce fait ; méme si dans la conviensail existe des lignes qui sortent un
peu du cadre, tant que le client est satisfaiaiet que les Chargés de Clientéle arrivent a
s’adapter et a avoir une ouverture d’esprit, cdestjui compte le plus. Ce qui est meilleur
par rapport aux obligations, aux frustrations et awres qu'on donne aux Conseillers

Clientele.

Section 4 POUR LA PERFORMANCE DE L'ENTREPRISE

4.1.0rganisation
L’essor d'une entreprise a comme levier une bonrgarosation. Ainsi, tous les

services devraient chacun avoir un ou des rélesifapées. Ces attributions devraient étre
cohérentes et complémentaires. Il s’agit du tray@fuipe ou « teamwork ». Tout comme
le Directeur Commercial et Technique a annonc&out seul, on va vite ; ensemble, on

va loin ».

« Dans tout processus dalternance, le rythme decession des périodes (de
formation, de recherche et d’action) mérite uneemtibn particuliere. Il importe
notamment de veiller a ce qu’il soit compatible :

- avec les exigences d’apprentissage et la capa@gsunilation des acteurs ;

- avec les contraintes de fonctionnement de I'entsepr

- avec les ressources pédagogiques disponibléSuy Le Boterf, 1987, p.101)

Concernant la formation, nous proposons qu’il y ges séances de formation
continue pour pouvoir évaluer les compétences aewh Cette formation a tendance a
étre délaissée ces temps-ci pourtant, c’est augssiridispensable pour le suivi permanent

des impacts de la formation initiale.

4.2 .Evolution de carriére des collaborateurs

Cette entreprise favorise beaucoup la gestion deema du Personnel. Ainsi, dés

I'embauche, les nouvelles recrues savent déja guskes elles peuvent occuper plus tard.

Pour les Conseillers Clientele, il existe déjasi@) niveaux allant du Junior, di Senior

et de I'Expert. Les postes a pourvoir par la ssiat soit celui du superviseur ou du
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responsable plateau dans la branche de la produdigeuvent aussi devenir des Chargés

de formation en basculant vers la branche Resso#tgmaines.

L’existence de cette évolution de carriere appantsivations et fidélisation chaque
collaborateur. D’ou un grand intérét pour la saxi® monter en compétence ceux qui sont
capables de le faire. Ceci incite le Personnelwowofaire mieux, voire méme meilleur.
Cela pousse aussi les salariés a rester dansepeise. Etant donné qu'il y a déja un bon
nombre de concurrents, il vaut mieux garder ledleues que de laisser libre passage aux

autres.
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Chapitre 6 :

APPORTS DE LA RECHERCHE

Cette étude sur I'adéquation formation-emploi nalseaucoup aidée sur plusieurs

points.

6.1.L'expérience
Dans un premier temps, il s'agit de notre prem@éxpérience en ce qui concerne le

monde des entreprises. De ce fait, nous avons vaadite ce qu’est le travail d’équipe, la
culture de I'entreprise et spécifiguement, la Gestie la Relation Client (GRC) dont les
attitudes a adopter sont méme indispensables pou &u mieux la vie quotidienne. Par
conséguent, nous avons pu savoir comment fonctionrn@entre de Contacts, quelles sont

ces activités et les missions de chaque entité.

Ces deux (2) mois d'essai et d’intégration nouseams de savoir organiser notre
planning sans pour autant nous détacher de I'éqdgse Ressources Humaines. Cette
derniere est composée de plusieurs unités fonalmsnen corrélation. En effet, les

missions de chaque poste s’entrecroisent et dépeledeunes des autres.

Vivetic a sa propre culture sur le plan organisatel et social. Du cété de
I'organisation, les heures de travail des entig$adproduction sont celles de Paris. Quant
a la vie sociale, il existe des délégués du Perdosm réunissant avec I'encadrement a

chaque demande de réunion.

Vu que la Gestion de la Relation Client est acémedint une expression en vogue, nous
avons pu comprendre ses deux cotés : celui refalost celui technologique. Ceci est
essentiel a savoir parce que c’est le principahthée la formation initiale a délivrer.

Cette période nous a aussi appris qu'il y a unéneheontinue dans I'entreprise, ceci a
compter du recrutement jusqu’aux résultats dedduysstion.

6.2.L'informatisation

Dans un second temps, nous avons pu améeliorer ootneaissance en informatique
voire la manipulation des Nouvelles Techniques fdiimation et de Communication
(NTIC).
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Etant donné que toutes les données sont en veigiotmonique, il nous faut manipuler
des outils informatiques. Il y a aussi la formalisa des supports pédagogiques ainsi que
leur innovation. En effet, méme si nous n'avons paisi de formation approfondie en
informatique, au fur et & mesure que nous maniesquipements, nous sommes arrivée

a en savoir davantage.

6.3.La pratigue des acquis et I'acquisition de mileg connaissances

Dans un dernier temps, ce stage nous a permisatigyer ce que nous avons acquis
durant notre parcours scolaire et universitairde Bbus a aussi autorisée a acquérir et
approfondir de nouvelles méthodes et techniquesaiere de communication et surtout
de formation. Nous avons de méme pu constaterdesséé de la formation en entreprise,

gue ce soit une formation initiale ou continue.

Dans un sens plus précis, nous avons pu gardez netrtralité sans apporter aucun
jugement préliminaire. Nous avons aussi pu nougneaidans I'objectivité en ne nous
contentons pas d’apporter des réponses sans preugsagissant sans en avoir prévu ce
que notre action induirait par la suite. Autremdlit, la méthodologie adoptée en

sociologie nous a beaucoup servi dans I'accomplisst de notre métier.

La formation des formateurs ainsi que les atelilersravail avec les consultantes pour
la conception, la formalisation et I'innovation degpports de formation nous a permis
d’améliorer nos connaissances et d’en acquérirrdaga, en particulier, sur les techniques
de communication ainsi que les techniques et méth@eédagogiques pour la formation

des adultes.



Bref, nous pouvons conclure que les méthodestelgsiques voire le systéeme
d’organisation s’averent importants, d’'ou leur céénpentarité. En effet, il est de la
responsabilité de tout un chacun de pouvoir étatgdite adéquation formation-emploi ;
ceci allant de chaque collaborateur a I'équipe émm aux responsables de I'entreprise.
Autrement dit, tout le monde devrait y prendre ph#g réussite d'une entreprise est le
résultat d'un travail d’équipe ou «teamwork » obague maillon tient une place

importante dans la chaine.
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CONCLUSION GENERALE

Apres les études et observations faites au Cemtr€ahtacts de Vivetic, nous
pouvons dire que la problématique est résolue dugtee la formation initiale soit trés

indispensable pour I'intégration des nouvellesuesravec un taux de réussite de 88%.

Nous pouvons de méme dire que les objectifs qus nous sommes fixés sont
atteints puisque 39 nouvelles recrues (agentstaffeet en situation de non-conformité
inclus) sont jusqu’a présent opérationnelles eesbentreprendre une bonne gestion de la
relation client. Ainsi, hous avons pu savoir que besoins proviennent de la production.
Cela peut s’agir d’'une extension pour les 37 téiéedlers recrutés, d’'un lancement de
nouvelles commandes pour les 12 autres, d’'un &ansfe 3 agents ou d'une non-
conformité pour les 2 Chargés de Clientéle restaNtsus avons aussi pu parler du
déroulement de la formation et par la suite, nauos pu faire une évaluation dont 44 ont
été validés et 6 recalés, et un suivi des impaets dormation initiale par rapport aux 39

Conseillers clientele actuellement en activité pd@ nécessité d’'une formation continue.

Ainsi, nous avons pu constater que la majorité Cleargés de Clientéle sont des
célibataires de sexe féminin. lls sont agés de 28 ans. La plupart ne sont pas encore
parents. Quant au niveau d’études, ils sont, eBrgénitulaires d’'un dipléme équivalent a
deux années d’études universitaires. Concernaribfegtions et le cursus professionnel,

les Conseillers retenus sont des débutants.
Les hypothéses que nous avons avancées sont ansnées.

- La formation initiale sert de base aux nouvellesues en matiere de Gestion de la
Relation Client, en particulier pour ceux qui n’gas encore effectué des stages et/ou
ne sont pas expérimentés dans le domaine.

- La formation initiale a aussi permis aux nouvelesrues de s’intégrer dans la société
et de s’adapter a sa culture, c’est pourquoi ces age@nts sont encore la
jusqu’aujourd’hui. Bref, 88,63% des nouvelles resrgont confirmés.

- Enfin, la formation initiale tient un rdle importamans le renouvellement de la
certification ISO 9001 et dans I'acquisition denarme NF 345. Suite a 'audit qualité
qui s’est tenu durant la derniere semaine du meislavembre, Vivetic a de nouveau
obtenu la certification ISO 9001 valable pendaaist(3) ans, le 26 Novembre 2013
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sans non-conformité ni majeure ni mineure. Quatd aorme NF 345, un audit est

prévu au premier trimestre de I'année prochaine.

Nous pouvons de méme affirmer que nous avonsaitilie méthodologie adéquate

durant nos recherches puisque dans la premiéene,paous avons pu définir ce qu’est la

formation et les concepts qui s'y rattachent avee bréve présentation de notre terrain

d’étude ; dans la deuxieme partie, nous avons patifier les besoins en formation

initiale, énoncer son déroulement ainsi que patkerses résultats et dans la troisieme

partie, nous avons pu avancer quelques suggegtmursune adéquation formation-emploi

effective et pérenne, pour le progrés du centreotdiéacts voire méme de I'entreprise.

Voici quelques points a retenir pour plus d’objeité :

Avant la formation, 49 nouvelles recrues, 3 téléailiers transférés sur d’autres
commandes et 2 autres en situation de non-con#®ronit é&té pris en compte. Le sexe
féminin prédomine. La plupart de ces personnes &gées entre 18 a 25 ans. lIs sont,
en général, encore célibataires et n’ont aucungorssbilité parentale. En moyenne,
ils sont titulaires d’'un Dipldme de Technicien Skigér, n'ont pas encore suivi de
formation auparavant. Aussi, la majorité de cessedliers Clientéle sont des novices.

Soulignons qu’'une potentielle Chargée de Clientglerenoncé avant méme la
formation, lors de la séance de deux jours, il 348 nouvelles recrues et les 5 déja
en activité. Les caractéristiques de ces vaguésntdes mémes que ce que nous avons
cité ci-dessus. Durant ces deux journées consésutig formation initiale sélective, 4
personnes parmi les nouvelles recrues ont abandiomtéune stagiaire qui a fait une

reprise avec une autre vague.

Par conséquent, 50 stagiaires ont bénéficié dartaation initiale jusqu’a la fin. Aprés
I'évaluation écrite et celle de la mise en situatioous avons eu comme taux de

réussite 88%, c’est-a-dire que seuls 6/50 ontedtésés apres restitution.

En faisant un suivi des impacts de la formatiotiale, il y a eu un abandon de poste
pour des raisons personnelles non liées a 'emgéix (2) Conseilléres Clientéle ont
décidé de rompre leur contrat. D’apres les nousellee nous avons regues, elles n'ont
pas supporté les pressions malgré qu'elles fusderttons agents. Deux (2) autres
Chargés de Clientéle ont connu une résiliation a#rat, I'un étant un débutant et

l'autre une téléconseillére en situation de nont@onité. Apres deux (2) semaines
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d’opérationnalité, ces derniers n’arrivaient paatiindre les objectifs fixés par la

production.

Suite au renouvellement de la certification ISO B0Wivetic parviendra-t-il a
toujours répondre aux exigences de cette normes? codlaborateurs surviendront-ils
constamment a respecter les consignes en appontamaleur ajoutée lors de I'exercice de

leur métier ?

Vivetic acquerra-t-il la certification de la norhd- 345 qui est une nouvelle norme
propre aux Centres de Contacts ? Comment devnaienéder les responsables afin qu'il
n'y ait plus de non-conformité qui peut étre sowtegpénalisation pour I'entreprise ?

« La direction d’'une institution financiere d’éparg et de crédit est saisie de
plusieurs plaintes concernant le service rendu eients aux guichets de ses succursales.
Elle constate plusieurs retraits de comptes au iprdfentreprises concurrentes. En
relation avec les services du personnel et derdadbon, elle entreprend un processus de
formation-action centré sur I'amélioration des ritms entre les guichetiers et leur
clientele. »(Guy Le Boterf, 1987, p.97). Ce passage nous uedipnc la nécessité d’'une
formation a la fois formation continue et formataction destinée aux Conseillers
Clientele en activité depuis un certain temps. t@kaborateurs de Vivetic bénéficieront-

ils de cette formation-la pour progresser ?

Nous nous posons ces questions pour toucher laxieoss de chaque membre du
Personnel a approfondir leur savoir et en acqufaintres, a avoir un savoir-étre digne
d’'une bonne gestion de la relation client, a galeepoints d’appui et a améliorer les axes
de progrés grace a un savoir-faire. Ce qui estus portant de tout, c’est d’avoir un
bien-étre qui n'est autre que la passion du méefait de pouvoir et de vouloir faire
encore mieux pour faire progresser I'équipe dédiéee I'entreprise par l'intermédiaire
du travail d’équipe« En s’insérant dans la dynamique réelle d'uneeprise — et non pas
seulement en s’y référant — la formation-actionevés considérer l'action davantage
comme une occasion de formation que la justificatite cette derniere. En d'autres
termes, la formation-action n’est donc pas seuldrmae formation pour I'action mais une

formation en action. §Guy Le Boterf, 1987, p.98)
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Annexes |: Guide d’entretien lors de I'entretien libre auprés du Responsable des

Ressources Humaines (RRH)

- INFORMATIONS SUR LA SOCIETE

1.1.Qui est Vivetic ?
(Iza moa i Vivetic ?)
1.2.Quand Vivetic a-t-elle été créée ?
(Oviana no niorina ny Vivetic?)
1.3.Quelles sont les missions de Vivetic ?
(Inona avy no andraikitra sahanin’ny Vivetic?)
1.4.Quel est I'objectif principal de cette soci@té
(Inona no tanjona kendren’ny Vivetic?)
1.5.Quelles sont les activités de Vivetic pouriatiee cet objectif ?
(Inona avy no asa sahaniny hahatrarana izany taajaany?
Activité(s) principale(s) :
(Asa fototra)
Activités secondaires :
(Asa fanampiny)
1.6.Comment se structure la société?
(Ahoana no firafitry ny orinasa?)
1.7.Quelles sont les sources financieres de Vivetic
(Inona avy no loharanom-bolan’ny Vivetic?)
1.8.Quel est l'effectif du Personnel ?
(Firy no isan’ny mpiasa ato?)
1.9.Quel est 'organigramme du Personnel de Vivetic

(Inona no rindrandamin’ny Vivetic ?)



1-

2-

- BESOINS EN FORMATION INITIALE

A quel moment faites-vous un recrutement de CdesgiClientéle ?

(Amin’ny fotoana toa inona no maka mpiasa vaovavimgtic?)

Comment se déroule ce recrutement (les procéderescdutement) ?

(Ahoana no fisehoan’izany fakana mpiasa izany @Ehmad’'ny fakana mpiasa
vaovao) ?)

En général, quel profil retenez-vous lors du tricie? (*)

(Amin’ny ankapobeny, ny toetra amam-pahaizana t@ma no hazoninareo rehefa
mifantina ny andinindinin’ny lalam-piainan’ny olor@ (*)

a) Etat civil (sora-piankohonana)

b) Cursus scolaire et universitaiiélan’asam-pivelomana)

c) Expériences professionnellfahazaran-draharaha eo amin’ny lafiny asa)

d) AULTES(HATA) & oot e e e e e e e e

Combien de temps avant la formation procédez-vause@utement ? (*)

(Hafiriana mialoha ny fiofanana no maka olona vaovanareo?) (*)

a) 1 semaine avarfHerinandro mialoha)

b) 3 jours avan{3 andro mialoha)

c) 1 jour avan{l andro mialoha)

d) AULrES(HATA) & oo e e e e e e e

Suivez-vous les mémes procédures pour les collEosa promus ?

(Mitovy amin’izay ihany ve ny fandehan-draharaha Bho’ny mpiasa mahazo
fisndrotana ?)

a) Oui(Eny)

b) Non(Tsia)

Est-il possible dans votre société de recruteraiéars collaborateurs ?

(Tranga mety miseho ato amin’ny orinasa ve ny fakaynolona efa niasa tato taloha?)
a) Oui(Eny)

b) Non(Tsia)



- CONCERNANT LA FORMATION EN INTERNE

Avez-vous une salle de formation et des formatearnsiterne ? (*)

(Manana efitrano fampiofanana ve ianareo?) (*)
a) Oui(Eny)
b) Non(Tsia)

Depuis quand la formation en interne a eu lieu dati® société ? Pourquoi ?
(Nanomboka oviana no nisian’ny fampiofanana tatoatarny orinasanareo?
Nahoana?)

Ces formateurs ont-ils déja été formeés avant lpérationnalité ? (*)

(Nanaraka fiofanana ve ny mpampiofana ato aminarealoha ny nanatanterahany
izany ?

a) Oui(Eny)

b) Non(Tsia)

La formation de ces formateurs est-il : (*)

(Ny fampiofanana ny mpampiofana ve: (*))

a) Périodique ? (préciserlafréquence @ ........ccoo v )
(Ara-potoana ? (IsSaky Ny INONA7? ... e e e e meemeas)

b) Alademande ?
(Rehefa misy fangatahana ?)

Quand organisez-vous les séances de formationmade®otre entreprise ?

(Oviana ianareo no mandamina ny fotoam-piofanaraaatatin’'ny orinasa?)

Quel type de formation dispensez-vous ? (*)

(Karazana fampiofanana toa inona no omenareo?) (*)

a) Formation initiale(Fampiofanana voalohany)

b) Formation continugFampiofanana ny mpiasa eo am-perin’asa)

C) AULreS(HAfA) : ...t e e



V- CONCERNANT LA FORMATION INITIALE
Quelle est la frequence de la formation initialeslaotre entreprise ?

(Isaky ny inona no misy fampiofanana voalohanyaabin’'ny orinasanareo?)
A qui est destinée cette formation-la ?

(Iza no omena izany fampiofanana izany?)

Combien de stagiaires formez-vous lors d’'une sédadermation ?
(Firy no olona ampiofanina mandritry ny fotoam-paofpnana iray?)
Combien de temps dure cette formation ?

(Maharitra hafiriana ny io fampiofanana io?)

Quel est I'objectif principal de cette formation ?

(Inona no tanjona kendrena amin’io fampiofanana)io?

Quels supports utilisez-vous durant la formation ?

(Inona no fitaovana ampiasainareo mandritry ny faofgnana?)
Quel est le budget de I'entreprise pour le voletfation ?

(Ohatrinona no tetibolan’ny orinasa voatokana horgnfampiofanana?)

Y aurait-il des remarques, des points que vousemptéciser et que je ne vous ai pas

demandés ?

(Misy zavatra tianareo lazaina na hamafisina veédananontaniako ?)

V- DEMANDE DE DOCUMENTS ET/OU DE DONNEES EXPLOITABLES

POUR LA REALISATION DU MEMOIRE DE MAITRISE (si possle)



Annexes |l : Questionnaire lors des entretiens semi-libres gues des Responsable de
Plateaux (RP)

|- BESOINS EN FORMATION INITIALE

1- Pourquoi demandez-vous des séances de formatipn ? (

(Inona no antony angatahanareo fotoam-pampiofanaig?

a) Manque d’effectif (absentéisme, fin période d’essi@mission, licenciement, ...)
Augmentation de flux ou ExtensigHavitsian’ny mpiasa)

b) Obtention de nouvelles commandEssian’ny fifanarahana vaovao)

c) Affectation d’agents sur une nouvelle commali@amindrana mpiasa amina lafy
hafa)

) AULTES(HATA) ..ot e e e

2- Quel théme voulez-vous abordé durant la formatdrale ? (*)
(Inona no foto-kevitra angatahinareo horesahina arétny ny fampiofanana?) (*)
a) La Gestion de la Relation Clie(fandrindrana ny fifandraisana amin’ny mpanijifa)
b) La trame qualité d’appé€Firafitra sy hatsaran’ny antso)
€) AULTES(HATA) & ..ot e

3- Combien de conseillers clientéle y a-t-il par swssie formation initiale ?
(Firy no mpanolo-tsaina ny mpanijifa isaky ny fotepimfanana ?)
a) 1a7(1 hatramin’ny 7)
b) 8 a 10(8 hatramin’ny 10)
c) Plus de 1@Mihoatra ny 10)

4- Précision sur le nombre de conseillers et le besoiformation initiale :
(Fanamarihana momba ny isan’ny mpanolo-tsaina nyamjifa sy ny fangatahana
fampiofanana) :

a) Nouveaux conseillers a intégrer: ...............
(Isan’'ny mpanolo-tsaina ny mpanijifa ilaina)

b) Conseillers affectés : ..............
(Isan’ny mpanolo-tsaina ny mpanjifa afindra)

c) Conseillers déja en activité (non conformité) : .........
(Mpanolo-tsaina ny mpanjifa am-perin’asa (anaty fayarahan-dalana)

5- Quand ces conseillers clientéle doivent-ils étrérafionnels apres la formation ?



Vi

(Hafiriana aorian’ny fampiofanana no afaka manatamstka asa ny mpanolo-tsaina ny
mpanjifa ?)

a) Dans une (1) semairfelerinandro aty aoriana)

b) Dans deux (2) semain€? herinandro aty aoriana)

c) Dans trois (3) semain€8 herinandro aty aoriana)

d) Dans un (1) moi¢l volana aty aoriana)

- EVALUATION APRES LA FORMATION INITIALE

Pseudonymes des o _ .
. o Motivations Attitudes Qualite d’appel
conseillers clientele . '
(fahazotoana) (fihetsika) (Hatsaran’ny antso)
(solon’anarana)
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Annexes 1l : Questionnaire lors des entretiens dirigéavec les nouvelles recrues

- IDENTITE DU CONSEILLER A INTEGRER

A\ o g I A o (= 1o 45 S

(Anarana sy fanampin’anarana)
Nationalité : ..........cccovviiiiiiinnn,

(Fahafirenena)

Sexe (*) : Masculin — Féminin
(Lehilahy — Vehivavy) (*)

Tranche d’age (*) :

(Taona) (*)
a) 18 a 24 an¢l8 hatramin’ny 24 taona)
b) 25 a 34 an§25 hatramin’ny 34 taona)

c) 35 ans plug35 taona no ho miakatra)

Situation familiale (*) :
(Sora-piankohonana) (*)

a) Célibataire(Mpitovo)

b) Marié(e)(Olona manambady)

c) Séparé(efOlona nisaraka)

d) Divorcé(e)(Misara-panambadiana)

e) Veuf (ve)(Mpanano-tena)

Nombre d’enfants a charge (*) :
(Isan-janaka tezaina) (*)

a) Pas d’enfan{Tsy misy)

b) 1 a 2(1 hatramin’ny 2)

c) 2 a 3(2 hatramin’ny 3)

d) 3 et plug3 no ho mihoatra)

Contacts(Fifandraisana):
a) N° téléphoneNomerao finday

b) Adresse e-mailAdiresy mailak
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Il- PARCOURS SCOLAIRE DU CONSEILLER A INTEGRER

) Classes ou . ) Diplomes ou Attestation
Annees ) ) Etablissements frequentés _ _
Années d’études . (Mari-pahaizana na
(Taona) . (Toeram-pampianarana) .
(Kilasy) fanamarinana)

- FORMATIONS SUIVIES

Années Durée Types ou thémes de formatign Etablissements
(Taona) (Faharetany) (Karazany na foto-kevitra) | (Toeram-piofanana

IV-  STAGES D'’ETUDES ET/OU STAGES PROFESSIONNELS

Années Durée Domaines Etablissements

(Taona) (Faharetany) (Sahan’asa) (Toeram-piasana)




V- PARCOURS PROFESSIONNEL DU CONSEILLER A INTEGRER

Raisons de démission ou
Années Poste occupé Etablissements de licenciement

(Taona) (Asa) (Toeram-piasana) (Antony nialana)

VI-  APROPOS DU METIER D'UN CONSEILLER CLIENTELE

1- Qu’est-ce qui vous a motivé a postuler pour le @dstconseiller clientéle ?(*)
(Inona no nandrisika anao hilatsaka ho mpanolo#isany mpanjifa ?) (*)
a) Recherche de travdiFitadiavana asa)
b) Les conditions salariald&arama)
c) La culture de I'entrepris@Kolotsainan’ny orinasa)
d) La gestion de carrier@ivoarana araka asa)
€) AULreS(HAafa) : ...

2- Quels sont les attitudes de conseiller clienteke\pus avez du mal a adopter? (*)
(Inona no toetran’ ny mpanolo-tsaina n mpanjifadsananao?) (*)
a) Empathie(Fahalalahana ara-po)
b) Sourire(Tsikitsiky)
c) DynamismeRisi-po)
d) Courtoisie(Fahalalam-pomba)

e) SérénitgFahatoniana)



VII-

DE LA FORMATION

1- A votre avis, une formation initiale est-elle né@se pour les nouveaux

conseillers clientéle ?

(Araka ny hevitrao, ilaina ve ilay fiofanana arakaa ho an’n mpanolo-tsaina ny

mpanjifa vaovao ?)

a) Oui(Eny)
f) Non(Tsia)

2- Cocher dans la case correspondante :

(Asio marika ny efitrefitra mety aminao)

Peu satisfaisanlt Satisfaisant

Trés satisfa

2aBSERVATIONS

Formateur (maitrise du métig
ton de la voix, méthodes, ...)

(Mpampiofana)

)
e

r

de
(support PowerPoint, ...)

Contenu la formatiqg

(Hevitra voalaza)

Timing

(Fandaharam-potoana)

Ambiance du groupe (échang
travail de groupe, ...)

(Riadriakan’ny mpiofana)

Salle de formation

(Efitrano fiofanana)

Equipements (vidéo projectel
tableau, table et chaises, ...)
(Fitaovana)

-

r,

3- Laformation a été (*):

(Ny fampiofanana dia (*)) :

a) Trés théoriqu€Ara-pisainana be loatra)

b) Théorique(Ara-pisainana)

c) Pratigue(Fanazarana)

d) PIlutét pratiqu€Fanazarana be loatra)
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4- Quel(s) est (sont) le(s) point(s) fort(s) de lariation ?
(Inona no lafiny tsara tamin’ny fampiofanana?)

5- Quelle partie de la formation aimeriez-vous appndfp?
(Fizarana inona tamin’ny fampiofanana no tianao disiaa?)

6- Y aurait-il des remarques ou des points dont vausez parler et que je ne vous ai
pas demandés ?

(Misy zavatra tianareo lazaina na hamafisina veadgananontaniako ?)
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Annexes IV: Norme ISO 9001 et Norme NF 345
1- La norme ISO 9001« Systemes de management de la qualigigences»

La norme ISO 9001 :2000 porte particulierement Isgr processus permettant de
réaliser un service ou un produit alors que ceB® 19001 :1994 était essentiellement
centrée sur le produit lui-méme.

La norme ISO 9001 décrit les exigences relatives dysteme de management de la
qualité pour une situation soit interne, soit a files contractuelles ou de certification. Il
s’agit ainsi d’'un ensemble d’obligations que I'epirise doit suivre.

La certification obtenue est valable 3 ans et ugetable suite a uaudit qualité.
En amont de l'audit, certaines entreprises effettyparfois unaudit a blanc (ou pré-
audit ISO 9000, que les dispositions mises en place sont cordsrau référentiel 1SO.
Source www.commentcamarche.net/contents/1003-is0-9000484-is0-9004
2- Lanorme NF345

La norme NF 345 est la norme spécifique aux Cemteeelation clientéle, tels que le
Centre de Contacts. Elle a été créée par 'AFNOR.

Les caractéristiques certifiées sont les suivantes

- Organisation et infrastructure pour les clientsrof#ées ;

- Informations fournies aux clients ;

- Accueil a distance des clients dans les délais ;

- Traitement de la demande client ;

- Respect des engagements contractuels ;

- Qualification, formation et suivi du Personnel ;

- Traitement des réclamations ;

- Prise en compte de la satisfaction client.

La certification est donnée aprés un audit suaileméalisé par 'TAFNOR.
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RESUME

En résumé, ce Mémoire de Maitrise nous parle deélzssité de la formation
initiale des nouvelles recrues avant leur intégratlans le monde professionnel. Ceci nous
donne plus un apercu de I'adéquation formation-eimgal sein des entreprises du secteur
tertiaire et travaillant dans le domaine de ladgét@munication. Il nous indique également
le processus de la formation initiale a partir’@gehtification des besoins en passant par sa
réalisation jusqu’au systeme d’évaluation. Suiteeka, il y a le suivi et I'évaluation des
impacts de la formation initiale avec un taux defemation de 88,63%. Cette ceuvre nous
démontre I'importance de I'évolution de carrierenslde secteur privé ainsi que les
avantages des collaborateurs. Ce qui n'empéche I'pastence d'un blocage a
I'instauration d’'une adéquation formation-emplofeefive et pérenne. D’ou I'approche
prospective permettant I'amélioration des condgide formation ainsi que la progression

de I'entreprise en question vers sa performance.

Nous pouvons ainsi dire que la formation initiakes chouvelles recrues est tres
indispensable avec un taux de réussite de 88%.pgeetiet aux stagiaires de pouvoir gérer
une Relation Client en ayant une bonne base, diareélleur savoir-faire et aussi de
contribuer a I'essor méme de I'entreprise. En queformation initiale sert de porte
d’entrée aux nouvelles recrues. Ainsi, elles petieennaitre la culture de I'entreprise et
s'y adapter pour pouvoir s’y familiariser. D’oupukeintégration qui commence a partir de
ces deux (2) premiers jours. La performance dee dettmation initiale mene aussi au
renouvellement de la certification ISO 9001 etakdjuisition de la norme NF 345, propre

au Centre de Contacts.



Par conséquent, pour I'entreprise Vivetic, voiai, général, le profil adéquat des
potentiels Chargés de Clientele : suivant I'étail,cles jeunes filles célibataires et sans
enfants, agées entre 18 et 25 ans sont les pligtéek ; elles devraient étre titulaires d’'un
diplome équivalent a deux (2) années d’études witagres sans formation et aussi des
débutantes en matiere de profession. Ceci n'emp@éahées autres personnes de poser leur
candidature pour le poste. Bien évidemment, puikglagit d’'une société francaise, les
postulants devraient avoir une bonne maitrise dmngais et une notion sur la culture et la

géographie de la France.
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