Digitalisation EBA

Chapitre 9 : La motivation de Uéquipe
La rémunération : le levier principal

Sans motivation, pas dimplication. Et le premier levier de motivation, c'est la remunération. En CRC, elle se compose

généralement de :

* un salaire fixe (hase mensuelle)
* une part variable calculée sur les resultats : nombre de rendez-vous pris, volume des ventes, satisfaction client...

e des primes et bonus pour récompenser l'atteinte des objectifs

Ces éléments variables sont généralement basés sur la performance individuelle, mais ils peuvent aussi étre calculés

collectivement pour encourager l'esprit déquipe.

Fixer des objectifs clairs

Les objectifs donnent un cap. Pour gu'ils soient efficaces, ils doivent étre :

Atteignables : un objectif impossible demotive

Reéalisables : les moyens pour les atteindre doivent étre disponibles

Clairs : pas dambiguité sur ce qui est attendu

Mesurables : des chiffres, pas du vague

Equitables : les mémes régles pour tout le monde

Animer Uéquipe au quotidien

Le manager dispose de plusieurs formats de réunions et dentretiens pour piloter son équipe :

Type Objectif

. y . Faire le point sur les performances individuelles, fixer de
Entretiens d'évaluation o
nouveaux objectifs

Suivre les résultats de I'¢quipe (périodiques ou
Réunions d'activité
ponctuelles)

. . . Transmettre les informations importantes (nouveaux
Réunions d'information ) )
produits, changements de procédure...)

o , . Laisser les téléacteurs s'exprimer sur leurs conditions
Réunions d'expression . . o
de travail, tensions, idées

L Points rapides collectifs ou individuels avant ou pendant
Briefings . )
lajournée

) Individuels, pour corriger un comportement ou un
Entretiens de recadrage ) ) ]
résultat insuffisant
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Suivre Uactivité avec des indicateurs

Le pilotage d'equipe s'appuie sur des indicateurs concrets pour identifier les problemes et faire monter les

teléopérateurs en compétences :

Indicateur

Ce qu'il mesure

Remeédiation

Adhésion a I'horaire

Ponctualité du téléacteur

Améliorer la couverture des besoins
sur la journée (amplitude horaire

importante en CRC)

Conformité a l'horaire

Respect du nombre d'heures

planifiées

Assurer le respect des plages de

couverture

Taux d'occupation

Proportion du temps passé en

communication

Eviter la sur- ou sous-sollicitation

des téléopérateurs

Taux de salariés en contact public

Proportion de 'équipe en contact

direct avec les clients

Un taux élevé = organisation
efficace. Un taux bas — limiter les

taches administratives

Taux de transfert selfcare

Proportion de demandes redirigees

vers le libre-service

Encourager la redirection vers FAQ,

chatbot, site web pour alléger le CRC

Le temps de travail

* Durée légale : 35 h/semaine (10 h/jour maximum)

* Heures supplémentaires : majoration de 25 % pour les 8 premiéres, 50 % au-dela(Code du travail). Minimum

conventionnel : 10 %

e Compensation possible : repos compensateur (RTT) en lieu et place de la majoration salariale

Fiche de révision

Vocabulaire clé

* RPS (Risques Psychosociaux) : Risques professionnels liés aux conditions de travail (stress, burn-out,

mal-&tre) qui peuvent affecter la santé mentale et physique

e Turnover : Taux de rotation du personnel, indicateur du renouvellement des effectifs dans une période

donnée

* Formation continue : Processus d'apprentissage permettant aux salariés d'acquérir de nouvelles

compétences tout au long de leur carriere
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Types de formation en CRC

Type de formation

Objectifs

Public visé

Formation produits

Maitriser 'offre et 'argumentaire

Nouveaux embauchés et équipe

lors de lancements

Formation techniques de vente

Ameéliorer la prospection et la

conclusion

Télévendeurs débutants et

confirmes

Formation gestion du stress

Developper larésilience et la

maitrise émotionnelle

Equipe soumise a pression et

rendement éleve

L'essentiel a retenir

* | amotivation ne repose pas uniquement sur la remuneration mais aussi sur les conditions de travail et la

reconnaissance

* |lesleviers non financiers incluent : horaires stables, possibilite de telétravail, formation, perspectives

dévolution

» Lesobjectifs doivent étre SMART (Spécifigues, Mesurables, Atteignables, Réalistes, Temporellement

définis) et équitables

e Unbon équilibre entre indicateurs quantitatifs et qualitatifs préserve le climat social et la qualité du

service

e Laprévention des RPS passe par l'ergonomie des postes, les pauses réguliéres et 'écoute managériale




