ATELIER : Et si la formation n’était pas la meilleure solution?
	Notre CAS

	· L’entreprise BODRA est un fabricant québécois de literie haut de gamme 
· Ventes 100% en ligne – soutien 24/7 – à travers le monde
· Départ récent de 2 excellents agents de soutien téléphonique/clavardage
· Modification récente de la politique de retour
· Augmentation des plaintes / commentaires négatifs sur les réseaux sociaux

	La DEMANDE

	Client : Pierre, Directeur Expérience client
Quoi : Formation sur la gestion des plaintes (max. 7h, doit être offerte sur les 3 quarts de travail)
Budget : 5 000 $ (incluant rémunération des employés - approx. 3 500 $)
	Pour qui : 20 employé(e)s de l’équipe Expérience Client 
· 15 agent(e)s soutien téléphonique/clavardage
·  2 responsables médias sociaux
· 3 superviseur(e)s de quart
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Alternatives

Sources : Basé sur I'expérience de Dillon, J.D.(2023).

The Modern Learning Ecosystem, les travaux de
Gottfredson, C., & Mosher, B. (2011, rev. 2022).
Innovative performance support: strategies and
Ppractices for learning in the workflow. McGraw-Hill et
les travaux récents de Martin Lauzier sur le role du
supérieur immédiat en tant qu'agent facilitateur du
transfert
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