L'INTELLIGENCE COLLECTIVE AU SERVICE DES CLIENTS
FORMATION EGREGORE*

Les valeurs et la culture d’une entreprise nont  Pour quelles raisons ?

de sens que si tous les salariés rassemblés la Imaginez entrer dans une entreprise, que ce soit de |'accueil
construisent av quotidien ! en passant par les différents services, vous constatez une unité

et une homogénéité dans la relation, la qualité des réponses,
Nous passons prés d'un tiers de notre vie a travailler et il serait  le savoir-étre des employés, leur engagement collectif & vous

dommage d'imaginer que le bonheur au travail soit un leurre. Etre ~ satisfaire et I'implication de chacun @ tout mettre en oeuvre
heureux passe indéniablement par |'épanouissement personnel et~ pour vous apporter une réponse.
I'équilibre d trouver entre vie professionnelle et vie personnelle.

Satisfait par les produits, les services et par le personnel, quallez-
La qualité relationnelle entre les individus ne peut fonctionner que ~ vous faire ? Fuir ou revenir ? Et si ¢'était votre entreprise ?
si chacun prend conscience, de son rdle et du sens qu'il donne d
son fravail au sein de son entreprise. L'engagement collectif passe
indéniablement par un engagement individuel.

Dans un environnement od les entreprises ont de plus en plus
de mal a se différencier, il apparait évident que la qualité
relationnelle du personnel revét une importance cruciale.

La bataille entre les différentes entreprises se joue de plus

en plus au niveau de la qualité du service, axe prioritaire et Développer une intelligence collective autour de la relation

représentant la véritable valeur ajoutée de 'offre. client, toute position hiérarchique confondue, cest ufiliser
toutes les ressources infernes, intellectuelles, émotionnelles et

Nous avons créé, une formation courte, relationnelles.

nommée EGREGORE, hasée sur l'intelligence Le partage des idées et des valeurs de I'entreprise aménent

collective. des décisions homogénes et a une direction commune. ('est

cet équilibre interne et la santé morale de I'entreprise qui
généreront la satisfaction, la confiance et in fine, la fidélisation
de vos clients.

La puissance de tous pour fidéliser le cient.
Former vos salariés, ouvi ? comment ?

L'objectif est de construire avec eux et pour eux la solution & la
safisfaction du client. Les mettre « face @ eux méme » en leur
montrant des vidéos, en situation réelle. Les mettre, chacun,
dans la peau du client, en réponse aux comportements vus ; que
votre salarié se souvienne @ chaque instant qu'il est également
lui-méme client dans son quotidien, alors qu'attend-il du service
qu'il recoit en situation inversée ?

*EGREGORE : Est un concept désignant un esprit de groupe influencé par les désirs communs de plusieurs individus unis dans un but bien défini « satisfaire le
client» . Cette force a besoin d'étre constamment alimentée par ses membres au travers d’une méthode et un objectif établis et définis.
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La qualité de service » Définir la notion de service ~ » Formation-action
» Déterminer ce qu’est la » Echange par des questionnements inferactifs sur les thémes de
qualité de service qualité et de service.

» Définir une charte de qualité  » Travail de groupe sur le théme spécifique aux attentes des clients
de service concernant les services.

» Recherche en groupe des différences entre attentes entre lo
direction, les salariés et les clients.

Les spécificités de la » Ftre en capacité de se mettre  » Travail individuel sur |'asserfivité

qualité de service i la place du client » Travail en groupe sur les attitudes, les codes, les impacts de nos

comportements sur le client
» Gestion du client a risque (agressivité, langage culturel...)

» Jeux de réle sur la perception du client et celle du salarié

Comportements et » Apprendre d mieux se » Exercice sur |'assertivité

Assertivité connaitre et anficiper foutes —, Tryqil sur I'empathie et sur les impacts de nos comportements
les situations sur nos relations envers nos collégues et les clients

MTETERTNE RIS » Permetire d chaque stagioire  » Travail en groupe sur les nofions de lien social
Ie . . ~

dlc.lenilﬁe,r.clu.lremeni Ig.role » Le rdle de son entreprise

social de I'institution qu'il

représente ef de son méfier Travail en collectif sur les notions de générations (X Y,Z...)

» Les programmations individuelles, culturelles

ORAEE ST ESSS , Comprendre les modifications  » Travail de groupe sur les nofions de différences culturelles
adaptation permanente et les évolutions de nos Exercice de psychologie sociale
sociétés et s'adapter de

L L'adaptation aux cultur
e » L'adaptation aux cultures

» Les mouvements, les émotions, les freins aux changements
» Notre posture face au handicap
» Notre posture face au sexisme, d la discrimination et au

harcélement
MODALITES IEDRS FRANCE IEDRS LUXEMBOURG
»  Durée : 2 jours 12 Boulevard de Tréves 20 Rue de Hollerich
» Horaires:de 9h a 17 h 57070 Metz Lucembourg L-1740
»  Lieu : Metz ou Luxembourg Tél. +33 (0)3 87 50 81 58 Tél. +352 26 12 34 58
»  Pour une bonne assimilation des principes de Email : contact@iedrs.com Email : contact@iedrs.com

base de notre formation, et pour une participation
effective des stagiaires nous préconisons de 10
d 12 stagiaires par formation

»  Prix : nous contacter _
www.iedrs.com




