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La formation a pour vocation d’accompagner la gestion 
des emplois et des compétences. 
Conscient de l’importance et de l’envergure de cette 
phase, ICC en a fait un pôle : le pôle formation aux 
métiers de la gestion de la relation client. 
Convaincue qu’une formation ne peut être standard, ICC 
développe un savoir faire en ingénierie de formation lui 
permettant d’élaborer des itinéraires pédagogiques en 
fonction des besoins et des objectifs prédéfinis. 

Présentation
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Élaborer un système d’évaluation des compétences peut 
s’avérer un outil de management prépondérant dans le 
développement du professionnalisme de l’ensemble des 
métiers d’un centre de relation client. 
Notre pôle formation a été spécialement développé pour 
permettre d’identifier les déficits de compétences et 
inscrire les salariés dans une logique de progrès.

Présentation
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Notre démarche s’inscrit dans un cadre de processus 
continue associant des étapes successives et 
complémentaires dans leurs but et accomplissement.

AuditAudit

Plan Plan 
dd’’ actionaction

Mise en Mise en 
œœuvreuvre

PilotagePilotage

StratStratéégiegie

Méthodologie
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Toute stratégie de développement est précédée par une 
phase d’audit dont le but est de diagnostiquer, évaluer: 
bilan de compétences, bilan de positionnement des 
personnes pour les inscrire dans des parcours de 
formations individualisées. Il est important d’adopter un 
processus d’évaluation des compétences simple, fiable et 
réactif.

Audit
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Une fois la phase audit terminée, nous procédons à
l’analyse des informations et l’identification des pistes 
d’action. Ce travail nous permettra de définir une charte 
de management de référence à travers le référentiel des 
compétences. Nous commencerons alors à déterminer 
les objectifs de qualité et de productivité et s’engager 
dans une démarche d’amélioration continue.

Stratégie
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C’est l’identification et l’action sur les leviers de la 
performance : outils, process, équipes et encadrement. 
Plus concrètement encore nous procédons à la 
conception et ingénierie des ateliers de formation : 
fondamentaux de management, technique de conduite de 
réunion, entretien d’évaluation, formation des 
responsables de production aux coaching de soutien, 
animation d’équipe, ateliers de management pour les 
superviseurs et formateurs.

Plan d’Action
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Cette étape consiste à:
traduire le plan d’action en des actions concrètes. 
formaliser par des entretiens de progression
diversifier les réponses formatives 
déterminer les parcours individuels ou collectifs
fixer de nouveaux challenges
proposer un plan de formation

Mise en Oeuvre
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Durant cette phase, nous mettons en œuvre ce qui a été
arrêté lors des premières étapes en supervisant, suivant 
et contrôlant la réalisation des objectifs. Nous détectons 
les agents sous l’objectif, analysons et formulons les 
écarts quantitatifs et qualitatifs. Cette phase permet de 
valider les acquis d’expérience et mettre en place un 
système d’évaluation des compétences et d’amélioration 
de la performance.

Pilotage
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Cette formation s’adresse :
à tous ceux désireux de se donner une nouvelle vision 
aux métiers de la gestion de la relation client par le 
développement des compétences les valorisants au 
recrutement.
Aux centres de contacts offshores et totalement 
exportateurs désireux de développer les compétences de 
leurs collaborateurs pour gérer au mieux leurs carrières.

A qui s’adresse notre formation?
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Techniques de communication
Accueil téléphonique 
Traitement des objections 
Traitement de la demande d’un client 
Découverte des besoins d’un client 
Finalisation et conclusion d’un appel 
Meilleure communication pour satisfaction client
Information sur les produits et services
Gestion du stress
Techniques de vente
Techniques d’écoute et de questionnement
Valorisation des avantages
Formation sur les outils de télémarketing : principe s et pratiques

Téléopérateurs
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Supervision et management des forces de vente
Maîtrise de la pédagogie de soutien
Management d’équipes
Création des plans d’incentives
Gestion de temps
Gestion des priorités
Processus de prise de décision
Prévision et planification des équipes.
Coaching individuel
Mesure et suivi des indicateurs de performance
Gestion des conflits : méthode de résolution des pr oblèmes.
Respect des principes de management
Formation sur les outils de supervision et de repor ting : principes et pratique

Superviseurs
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Définition et suivi des indicateurs de performance
Écoute du marché
Prévision et planification des équipes
Team building et développement des compétences de l ’équipe
Coaching
Capacité à communiquer (orale, non verbale, visuelle et écrite)
Maîtrise des logiques économiques
Processus de prise de décision.
Formation à l’environnement technologique : principes  et pratiques

Managers
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A travers son pôle de formation, ICC contribue à faire 
de la gestion de la relation client plus qu’un travail mais 
un métier valorisé nécessitant des compétences à
développer en permanence.

La formation aux métiers de la Gestion Relation 
Client est le premier argument commercial que 
proposent les responsables et les managers des 
centres de contacts à leurs clients en tant que label 
qualité. Elle reflète un secteur en pleine structuration et 
développement auquel nous apportons une solution de 
formation externalisée.

Conclusion
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ADR: 34, AVENUE Hédi Chaker
2000 Le Bardo- Tunis, Tunisie

Tél. +216 71 51 44 43
Fax. +216 71 51 74 10

Email: client@impactcontact.com
Site Web: www.impactcontact.com

Nous contacter

IMPACT CONTACT CENTER 
L’outsourceur de la formation aux métiers de Gestion  Relation Client…


