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Webhelp Nos conditions tarifaires

University

Ingénierie Animation

Ingénierie de formation:  1200€/jour Animation pédagogique :  900€/jour
Ingénierie de process : 1200€/jour 2 journée : 450€

Aniar 2 ' . ' Présentiel
Prix HT Ingénierie pédagogique :  1100€/jour Claseo virtuelle
Tarifs au

01/01/2023 Réalité Virtuelle : 6000£

Séquences 3D, 2D
Inclusion vidéos, documents,
Animation pédagogique

Délais d’accés aux Diagnostic COaChiﬂg

formations :
10 jours ouvrés Learning Efficiency Assessment:  4500€* Intervention coaching : 900¢€/jour
Mesure 360° des effets reels de la Y5 journée : 450€
formation sur Iactivite Individualisation des besoins

Evaluation, ajustement
Flash Diagnostic Qualité : 1500€*
Evaluation a froid 360°
* Prix forfaitaire




Webhelp  Une ingénierie sur mesure adaptée a chaque situation

University

Solution

Solution Solution

... COUp de pouce ... le CO-design du parcours (FIM)

... CO-design express

Envie d’un coup de cceur ?
Nous inventons avec vous votre parcours de
formation sur-mesure

COMMENT ?

Vous construisez, nous challengeons ! Besoin d’un coup de main et d'une

personnalisation express ?

C’EST QUOI ? Vous souhaitez taire COMMENT ?
une réingenierie
capress de wolie
formation

1e ancemant de
pioduction esl dans
moins d’ un mois
wous souhaitez aller
a l'essenhel en
1elravailanl
pedagogie, le desgin
&t en parsonnaisant
des exarcicas de mis
o silualion ou des
sequences clés

C'EST QUOI ? COMMENT ? C’EST QUOI ?

* Vous souhanez
adapter co-
designer ou co
conslruire ol
parcours de
Formalion Initizle
Métier

s Vous souhanez
que volre parcours
sot emcient,
dynamique et ‘ou
ludsque

* Vous n'any gas
I temps, A
formation doit &
opdrationnelis
rapidemenl
Vous n'aaee s
de buoget sllous
pour réingénier
volrg formation

Concephion du parcours de
formation mutimodal {si From_!
Seratch) ou revside du
garcones (sl existan)
Rédaclon du pragramme o
dune iame pédaoggue
Adepiabon de la démarche
Customer Cantric (Fil rouge &t
Parsonea)

Egrainage” de la Fouch WHU
Lvraison d'un parcours peét &
Fempioi

S conshi i lac ol = Reordonnancement des t CCo-design du parcours From
SOQUBNCEs

= Opbmisation du timing
+ Réécrilure ou MAJ des Ré
madules de farmahaon  en
Jonchion du ndmbee jows o=
CONCEEBON Vauies

« Rédacton du programme
of d'une frame pidagogique
+ Habditalion des
tormateurs sur les
séquences revisitéss

« Nous récupérons ia totaité de-

vos moduies scratch

ou 4 partir d'un exlstant

,, s I
fRIRIOD « Nous ansfysons k& FIM dans _
sfficients aon ang 1o pédagogique

Personnalisation de cas prabques rodcielion de T camarche
Ues tps pour procéder « Nous vous faisons des

Digitalisation ou gamification Leaming WHU

préconisations d'évalubion

d'une ou deux sequenc Procuction mulimaodaie

on dunbde o

ol redesignés en
eaming de la

Intéréts de la solution * Indentification des points d'optimisation * Vos modules Son I, rsiies
* Préconisations d'éwolition * Vos modules soni redesignés, rythmés el améliorés ou Intéréts de la solution s . ¢ fairn

i dant ke sawir-faire of 9 dén
* Réuncn consed pour restiubon de I'snalyse et intéréts de ia solution restructurés TOUCh WHL. ’

présantstion des préconisations * Des modalités pédagogiques personnaisées & voire = En fonction du temps de conception alous &t de vos

enviconnement sont intégrées pour apparer dification, WH aivies Tiots eoramorons . k-« Totch WHLL »
dynamisme, {Innovetion pédagoqigque)

A Dans cofle soluben, une pénio
sanwinclas pow 19

ndisp

o0y
Eléments a collecter Conditions de réussite I1&

collaboration

o audill fomn 3 oy

Dars cette soluticn, a WHU
tonckon du temps de conception valldé dans ie fh" 5

Eléments 2 collecter Conditions de réussite ;_‘ )

» Cahier dos charges ou molil 2 Récupéralion de la totalité des documents de

cuma apponts

s Poxistant o vme imrezesion Sonl

Conditions de réussite

Recupérshon de Is totaleé des documents

Eléments 2 collecter

Caher des chargss ou mobf 4
l'ongine s |la demands
Moedues existants el tous
documents utiles

* PDF

s \Videos

= Suppards meankeling

¢ Fleamng

Appes A écouter

de tormation
Misa: & disipe
progel ou DO poar répoadie sux
mterrogahans de la WHU

oo d'un mlerdecuteur mélic

Cout d'investissement

1100% ht / jour
Exemple : 3 jours d'audi powr une
formaton de 10 jours

longine de 'a demande
* Modules existants ef tous
dacuments 1flles
* PDF
* \idéos
* Supports markeling
= F-deaming

* Appels aecouter

* Gnlle d'fvalnation, d'écoise

formabion  Les modules de formation dovent
&tre de quaité.

Mise adisposhon d'un mericcutenr métier
progel indispensable of inlerloculew dédie DO
peur répondre aux interrogations de i@ WHU

Codt d'investissement '

1100 € W/ pour

Minimum 8 jows pow une FIid de 10 jowrs svec
présence de la totalitd das modwles de farmanon
{0 Quanfé) i frhi
Redesignn bame pedsgoaigus w\umw\vonds
la MM personnshisation de cas

* Cahier des charges ou mobf 3

l'ongme de 'a demands

Ioxde exiskants ol lows
= POr

Viddos

Supports mar«eling

E-leaming

Appels & écouter
Grile d'évauation, d'écoute

Récuperation de Iz totallte des documents de
formation. Les modues de formaton doment
Sie de qualint

M 3¢l st d'un inferlozuleur mclice
proed inBspensable el inlerieoeur Jixtic DO
pour répondre aux milerrogsiions de s WHU

Coat d'investissement @

1100 € ht /jour

Termype de conosplion a “defirir en fonction e
léfal des (lBux. des besoins st ae vos altemss.,
*g fa carls ou en fanchon du termps
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Découvrir &
Diagnostiquer

O

Se nourrir de
votre univers

Appréhender
votre approche
pédagogique

Le +

Copyright © 2021 Tous droits réservés

Analyse de I'environnement

Exemple de proposition pour créer
un parcours cohérent et efficient

Identifier les objectifs
pour les évaluer

Assurer la performance
durable #thinkhuman

Individualisation

Revisiter le parcours a
I'appui de votre contenu

Sarig
Efficiencyasessment

I'entreprise, le client et moi

Immersion Co construction Innovation

Ingénierie innovante &
digitale

Approche individualisée et
collective

Le +

Le +

Le +
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Cursus

Prise de poste

« Séminaire d’intégration

» Gestion de la Relation Client

* Les missions du superviseur

» Animer une réunion d'équipe

» Reussir ses entretiens manageériaux
* Piloter la production

» Animer une classe virtuelle

Copyright © 2020 All rights reserved
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Nos formations

Formation

Conseillers Clients

* Excellence relationnelle

» Gérer les appels conflictuels

» Gagner en sérénité

* Répondre aux écrits des clients
» Gagner en directivite

* Cibler les attentes clients

Formation

Managers

«Communiquez avec succes
*Organiser son travail dans le temps
*Motiver au quotidien

*Gestion des conflits

*Conduire les entretiens d’'évaluation
*Manager en posture de coach
*Posture Managériale et Leadership



Copyright © 2020 All rights reserved
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Webhelp Séminaire d’'intégration — On Boarding

University

Prérequis Programme Obijectifs

Conseillers Client Présentation de Webhelp Définir le métier de conseiller client

Présentation de I'environnement de travalil Percevoir I'organisation de Webhelp
Visite du site de production Utiliser les principes de la relation client
Les notions clés de la Relation Client

Les bases de la communication

Les bonnes attitudes et le choix des mots

La structure d'appel

en présentiel

Modalités

Réalité virtuelle
Jeux de réle
Ecoute d’appels Quiz final
Quiz

Validation des acquis
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Prérequis

Conseillers Client

en présentiel

Modalités

Mise en situation
Ecoute d'appels
Quiz

Webhelp Classified - Confidential

Gestion de la Relation Client

Programme Obijectifs

Les différentes étapes de la structure d’appel |dentifier les différentes étapes d’'un appel
Les moyens pour réussir son accueil Expliquer I'importance de chaque étape
La boite a outils de solution Mettre en pratique chaque étape

La proposition de solution

La conclusion réussie

Validation des acquis

Quiz final
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Webhelp Les missions du superviseur

University

Prérequis Programme Obijectifs

Superviseurs oo .y . : e :
P Les différentes activités chez Webhelp Découvrir les missions du superviseur

|dentification et définition du réle du superviseur Comprendre les roles et les missions
Présentation des fonctions de la production Connaitre les grilles d'utilisation
Evaluation de la performance d'un superviseur Connaitre les outils du superviseur
Les moyens a la disposition d'un superviseur

Les outils a la disposition du superviseur

en présentiel

Modalités

Etude de cas

Brainstorming .
Quiz Quiz final

Validation des acquis
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W h I . V4 . y 7 .
Yvebhelp Animer une réunion d’équipe

Prérequis Programme Obijectifs

Superviseurs

Managers Les conditions de réeussite d'une reunion Identifier les enjeux de la réunion d'équipe

Les bénéfices d'une reunion |dentifier les conditions de succes

La préparation de la réunion Préparer sa réunion avec la méthode TOMATES
Les pédagogies de l'animation Développer des comportements efficaces pour
La posture de 'animateur animer une réunion

Le post réunion : compte rendu et évaluation

en présentiel

Modalités

Etude de cas
Jeux de réle
Brainstorming

Validation des acquis

Quiz final
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Webhelp Réussir ses entretiens managériaux

University

Prérequis Programme Obijectifs

Superviseurs
Managers

Les facteurs cles de reussite d’'un entretien Identifier les clés de réussite d’'un entretien
Les différentes étapes d'un entretien S’approprier les techniques de préparation
Les principes d'organisation d'un entretien S’approprier les techniques d’organisation
Lentretien de remotivation Adopter la posture managériale adéquate en
L'entretien de félicitation fonction de l'entretien

Lentretien de recadrage

Lentretien de refus

en présentiel

Modalités

Mise en situation
Partage d'expériences
Brainstorming

Validation des acquis

Quiz final
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vebhelp Piloter la production

Prérequis Programme Obijectifs

Superviseurs

Shraiaes de Le pilotage de la production Determiner les objectifs de production

Le pilotage du chiffre d'affaires a I'neure Calculer et differencier les indicateurs

Les indicateurs quantitatifs de la production |dentifier les leviers d’'amélioration

Les indicateurs qualitatifs de la production Déceler et résoudre les dysfonctionnements
Les leviers d'amélioration

en présentiel

Modalités

Mise en situation

Etude de cas .
Quiz Quiz final

Validation des acquis
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Prérequis

Conseiller client

en présentiel

Modalités

Analyse de cas
Mise en situation
Quiz

Webhelp Classified - Confidential

Excellence relationnelle

Programme

De la performance a I'excellence

Les 5 étoiles de la GRC

La directivité

Le discours client au service de la GRC
La synchronisation verbale

Les bonnes postures relationnelles

La positive attitude

'aisance relationnelle

Validation des acquis

Quiz final

Obijectifs

Viser l'excellence relationnelle
Optimiser sa communication
Adopter les bonnes postures et attitudes
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Prérequis

Conseiller client
Avoir suivi « ' ADPC »

en présentiel

Modalités
Jeux de réle
Vidéo
Quiz

Webhelp Classified - Confidential

Gérer les appels conflictuels

Programme

La diplomatie pour traiter les désaccords

La gestion des tensions pour sortir des conflits
L’ affirmation de soi pour étre a l'aise

La prise de recul et se ressourcer apres les
moments difficiles

Validation des acquis

Quiz final

Obijectifs

Traiter les désaccords avec diplomatie
Gérer les tensions

Sortir des conflits en douceur
S’affirmer en toute circonstance
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Prérequis

Conseiller client

en préesentiel

Modalités
Jeux de réle
Vidéo
Quiz

Webhelp Classified - Confidential

Gagner en serenité

Programme

Les difféerents mécanismes du stress

Les origines du stress

Les différentes réactions face au stress

Mieux gérer son stress : autodiagnostic
Astuces et recommandations pour optimiser sa
gestion du stress

Validation des acquis

Tests & Mises en situation

Obijectifs

Savoir énoncer les mécanismes du stress
|dentifier les comportements liés au stress
Connaitre les moyens pour gérer son stress et les
adapter au contexte de la prise d'appels
Développer sa qualité relationnelle
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Webhelp Répondre aux écrits des clients

University

Prérequis Programme Obijectifs

Conseiller client Le traitement de la demande client Ecrire pour étre lu et compris

Les regles d'or de 'écrit Structurer sa pensée

Réponse en fonction du contexte client Rédiger avec facilité
Réponse en fonction du but Répondre aux e-mails d’insatisfaction

La gestion des réclamations

/7h00

en presentiel

Modalités

Exercices
Entrainement
Quiz

Validation des acquis

Evaluation (francais)
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Webhelp Gagner en directivite

University

Prérequis Programme Obijectifs

Conseiller client Les techniques de maitrise de son appel Expliquer la notion de directivité
Le discours directif Connaitre I'impact de la directivité en appel
Les outils de la directivité |dentifier les techniques de la directivité
La gestion des objections Utiliser les techniques de la directivité
L'affirmation de soi
Le closing de I'appel
Les formulations gagnantes

4h00

en presentiel

Modalités

Ecoute d'appels
Entrainement
Quiz

Validation des acquis

Quiz final
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mg'gggp Cibler les attentes du consommateur

Prérequis Programme Obijectifs

Conselller client Les étapes de la découverte Lister les étapes de la découverte

La boite a outils de la découverte Utiliser la boite a outils
Mettre en pratique la formulation des attentes

en presentiel

Modalités

Atelier ludique
Mise en pratique

Validation des acquis

Quiz final
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Managers
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@ Webhelp Communiquer avec succes

Prérequis Programme Obijectifs

(o} .
- rvi I ’ 41 1 1
v| Superviseurs 'analyse des comportements Maitriser la communication verbale

a
== (F:%rmat’eu(;‘s ; Les bonnes postures : gestuelle, attitudes Optimiser son discours
arges ae fiux La communication verbale Auto-analyser ses pratiques

Charges de qualite L'analyse du discours

Durée

/7h00

en presentiel

Modalités

Echange de pratiques
Entrainement Vidéo
Quiz

Validation des acquis

Quiz final
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Organiser son travail dans le temps

Prérequis

Superviseurs
Managers

en presentiel

Modalités

E-learning
Mise en pratique
Quiz

Programme

La définition du temps

Appréhension du temps

Les 10 lois relatives au temps

Les causes et les maladies de la désorganisation
Conseils d'organisation du travail dans le temps
Outils, méthodes et techniques d'organisation
Mise en pratique

Validation des acquis

Quiz final

Obijectifs

Comprendre les attitudes et les comportements
face a l'organisation dans le temps

Intégrer le temps a l'organisation personnelle
Connaitre et appliquer des méthodes
organisationnelles
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Prérequis

Superviseurs
Managers

en presentiel

Modalités

Test autodiagnostic
Exercices/jeux
Quiz

Webhelp Classified - Confidential

Motiver au quotidien

Programme

Les cles & les enjeux de la motivation
Les styles de management

Les leviers de motivation

Les moments clés pour motiver
Synthése

Validation des acquis

Quiz final

Obijectifs

|dentifier les clés de la motivation

Déecouvrir les différents styles de management
Adapter son style de management a chaque
interlocuteur pour développer sa motivation
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Prérequis

Superviseurs
Managers

en presentiel

Modalités

Test autodiagnostic
Simulations
Quiz

Webhelp Classified - Confidential

Gestion des conflits

Programme

Les comportements en situation de conflit
Autodiagnostic des comportements refuges
Les limites de chaque comportement
Les comportements a privilégier
S’affirmer avec tact
Les réflexes de laffirmation de soi
Les regles d'or pour gérer 'agressivité
Savoir dire non
Le recadrage

Validation des acquis

Quiz final

Obijectifs

S’affirmer face a ses interlocuteurs

Puiser en soi les ressources utiles

Limiter ses réactions inefficaces

Faire face aux comportements avec justesse
Développer la confiance en soi
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vebhelp Conduire les entretiens d’évaluation

Prérequis Programme Obijectifs

Superviseurs

Limportance des évaluations Connaitre les enjeux des évaluations
Managers

Les avantages des évaluations Savoir utiliser les outils
L'évaluation : un acte de management et de Structurer son entretien
développement des compétences Etre objectif dans I'appréciation
Les outils de I'évaluation et I'archivage

La grille des évaluations

La conduite de l'entretien

L'’évaluation objective

Savoir critiquer et savoir féliciter

, : Les modalités : durée, fréquence et étapes
en presentiel

Modalités

Simulations
Vidéo .
Quiz Quiz final

Validation des acquis
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@ Webhelp Manager en posture de coach

Prérequis Programme Obijectifs

I\/Ianage’r.s‘ en'ploste Introduction Identifier les spécificités de la posture de
ayant deja suivi le coach

m%dulehdlc\a/lfobm?tlon Définir la posture de manager coach
« Coach Me Up! » Intégrer les techniques de coaching dans son

Les techniques de coaching management quotidien

Durée : . ) . .
S’entrainer S’entrainer pour ancrer les nouvelles pratiques

@ 7h00 Synthese

en présentiel

Modalités

Mises en pratiques
Témoignage de I'animateur

\E/;irjg(‘)sstorm'”g Evaluation formative (Quiz mi-parcours)
Mises en situations

Validation des acquis
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Prérequis

Superviseurs
Managers

7h00

en présentiel

Modalités

Mises en situations
Etudes de cas
Partage d’expériences
Brainstorming
Autodiagnostic
Exercices collaboratifs

Webhelp Classified - Confidential

Posture Manageriale et Leadership

Programme

Définition du leadership

Les notions essentielles du leadership
Travaux d'applications sur situations reelles
Notre charte de bonnes pratiques

Mon plan d’actions individuel

Validation des acquis

Mises en situations + Quiz final

Obijectifs

Définir la notion de leadership & identifier les
notions associées

Transposer ces notions a ma fonction de
manager

Etablir une charte de bonnes pratiques &
élaborer mon plan d’actions individuel
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