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@ ENQUETE EPIDEMIE | INTRODUCTION

GARDER LE LIEN ET PREPARER LE FUTUR

« Je tiens tout d’abord a remercier les nombreux participants a
nofre enquéte qui ont pris le temps de repondre aux diverses
questions et nous faire part de leurs initiatives singulieres.

Cette enquéte avait plusieurs objectifs :

Garder le lien avec nos clients et 'ensemble des personnes
qui suivent notre actualite.

Collecter des enseignements de cette période que nous
fraversons, pour mieux vous servir lorsque I'activite
reprendra un cours normal, ce que je souhaite comme
VOUS.

Vous informer des dispositions du gouvernement pendant
la période de chdmage partiel. Certains d’'entfre vous ont
pu en profiter, ce dont Nous Nous rejouissons.

J'espere que vous trouverez dans les résultats ci-apres
quelques pistes de reflexion.

Au plaisir de vous retrouver tres bientot.

A votre service »

Etude épidémie 2020
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Jean-Jacques GRESSIER
Leader au service de |I'équipe
Académie du Service
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ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE SITUATION

® vous 2049 VOS COLLEGUES ET COLLABORATEURS
h Parmi les situations suivantes, quelle & Pour la majorité de vos collegues et

est votre situation actuelle ¢ collaborateurs, dans quelle situation
se trouvent-ils ¢

Vous pratiquez le télétravail 70% lIs pratiquent le télétravail 65%

lIs sont au chdmage partiel une partie
du temps

Vous étes au chédmage partiel une
partie du temps

16% 27%

Vous alternez télétravail et présence lIs sont au chdmage partiel le temps du

sur votre lieu de fravail 1% confinement 14%
Vous vous rendez sur votre lieu de 7% | lls se rendent sur leur lieu de travail tous 99

travail tous les jours ou presque les jours ou presque

lIs alternent télétravail et présence sur
leur lieu de travail

Vous étes au chémage le temps du

: 5%
confinement

9%

Autre situation (CP, RTT, organisation
par fonction dans I'entreprise)

Autre situation (CP, RTT, établissement

fermé) 2%

3%

Parmi 237 repondants, clients ou contacts de I’Académie du Service interrogés entre le 17 et le 28 avril 2020
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ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE ACTIVITE

E VOTRE ACTIVITE PENDANT LA PERIODE DE CONFINEMENT

Avez-vous prévu des activités a distance pour vos collaborateurs confinés ¢ Si oui de quelle nature ¢

Webinaires, conférences en ligne 58%

, , Détail autres activités
Recommandations de contenus en ligne, 23%

Apéros, Cafés virtuels, Quiz, Escape Game

Formations a distance organisées par 1 7% virtuel, Conférence téléphonique

I’en’rreprise ° quotidienne, Visio quotidienne infitulée “le
bonjour du matin”, Rangement des dossiers

Autre 10% p— e ligne, Revues de presse, Activité de veille
ou de benchmark, Partage de bonne

Rien 8% pratiques, Préparation du déconfinement,

Activités santé (yoga, automassage...),
Formations individuelles a I'initiative de Conseils de bien-étre pendant le

vos collaborateurs 6% confinement pour travailler au mieux a
distance.

Parmi 237 repondants, clients ou contacts de I’Académie du Service interrogés entre le 17 et le 28 avril 2020
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@ ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

« Nous avons
progressé dans
I’utilisation des outils
numériques »

E ® k LE POINT DE VUE DE L' ACADEMIE DU SERVICE
\—I Félicitez vos collaborateurs pour cette

nouvelle maitrise et iImaginez avec eux

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déjq, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

comment entretenir cette dynamique
de progres au bénéfice de I'expérience.
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@ ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

« Nous avons créé
des temps réguliers
d'échange et de
soutien en équipe »

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déjq, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

Le confinement et le travail a distance
vous ont obligés a mettre en place des

rfuels de management vertueux.
Conservez-les !

Etude épidémie 2020
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ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déja, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

Etude épidémie 2020
Académie du Service©

« Nous avons pris
conscience de
I'importance du lien
comme facteur de
motivation »

LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

Le manqgue de relation a réevéelé des
points importants. Continuez o

développer les liens entre vos equipes et
vos collaborateurs.
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ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déjq, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

Etude épidémie 2020
Académie du Service©

« Nous avons fait
preuve de créativité
et développé des
solutions originales. »

LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

En situation de crise, l'intelligence
collective refrouve toute sa place car les

proceédures sont mises au second plan.
Profitez de cette expérience pour déefinir
votre fonctionnement en "'mode agile”.
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@ ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

« Nous avons
développé une
communication
claire et fransparente
avec nos équipes »

i E E LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déjq, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

N\

Neécessité fait loi. Gardez cefte qualité de

communication et osez la confiance |
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ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déja, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

Etude épidémie 2020
Académie du Service©

« Les clients porient
un auire regard sur

les personnes a leur
service )

LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

AsSsUrez-vous que, YouUs aussi, VOUS avez

changeé votre regard. Valorisez ces
personnes et leur role dans I'entreprise.
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ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déja, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

Etude épidémie 2020
Académie du Service©

« Les clients sont plus
compréhensifs »

LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

Une explication possible : les clients sont
davantage centrés sur ce qui est

essentiel. La relation est peut-etre plus
sincere. Comment capitaliser sur cette
nouvelle dynamiqgue ¢
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@ ENQUETE EPIDEMIE | VOTRE PERCEPTION

« Les collaborateurs
ont un plus fort
niveau

d’engagement )

VOTRE PERCEPTION ET VOS
ENSEIGNEMENTS DE CETTE
PERIODE

D'ores et déjq, tirez-vous des
enseignements de cette période ¢

R

*

O

LE POINT DE VUE DE L’ACADEMIE DU SERVICE

Communiguez ces chiffres et dites "Merci'.
L'engagement est souvent la résultante

de la mise en valeur du sens du métier.
Poursuivez cet axe de progres avec la
formulation de voire mission.

12 Etude épidémie 2020
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@ ENQUETE EPIDEMIE | SYNTHESE

———:=: EN SYNTHESE

J®,]

La grande majorité d’entre vous exerce son métier a distance et cette
période vous fait faire 'apprentissage de nouveaux outils. Les 3/4 des

I1h
A

repondants déclarent avoir progressé dans |'utilisation des outils
NOUVELLES numeriques : ces nouyelles con\naissqncc\es et ces expérignces inédites
EXPERIENCES ﬂ seront naturellement a mettre a profit des que nous sortirons de cette

période de confinement.

6 répondants sur 10 nous déclarent qu'ils ont pu s'informer et

participer a des conférences a distance et 17% d’enfre vous ont

bénéficié pendant cetfte période de formations, a l'initiative de leur

VALEUR DU LIEN enh’eprise.

Les quelques semaines que nous venons de fraverser ont permis 4

beaucoup d’'entre vous de saisir I'importance des liens qui nous

SR unissent au sein de nos organisations. Vous avez pour une majorité

d’entre vous eu la chance de maintenir le lien avec vos collegues et

Q collaborateurs, et vous avez méme su faire preuve de créativité face
d cefte épreuve.

A la lecture de ces résultats, nous formulons le voeu que vos clients

] comme vous-méme porterez un nouveau regard sur les formidables

ressorts de I'engagement et de lintelligence collective dans une

ENGAGEMENT situation de crise.

Etude épidémie 2020
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@ ENQUETE EPIDEMIE | LE SAVIEZ-VOUS 2

Avez-vous profité des
dispositions du

Pendant cette période de confinement, un dispositif d’aide financiere inédit
du Gouvernement permet de transformer le temps de chomage partiel en

temps de formation. gouvernement pour la
formation pendant le
chémage partiel ¢
OUl 7%

La Direccte finance a hauteur Format digital
de 1.500 euros par salarié

9 @ NON 5032

Pour toutes les entreprises/salariés CPF préservé

Etude épidémie 2020
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ENQUETE EPIDEMIE | L’ACADEMIE DU SERVICE VOUS ACCOMPAGNE

A PROPOS DE NOS FORMATIONS

De facon tres opérationnelle, I'Académie du Service est a voftre
disposition pour :

1. Vous présenter de facon détaillée les formations concernées ;
2. Etablir un budget en fonction du nombre de salariés concernés

afin que vous puissiez infroduire votre demande de subvention
aupres de la Direccte ;

3. Vous accompagner dans vos échanges avec la Direccte jusqu'a
la signature d'une convention de prise en charge financiere de
nofre intervention d vos cotés ;

4. Déployer ces formations au cours de la période de confinement
sur le tfemps de chémage partiel de vos salariés.

Etude épidémie 2020
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L'ACADEMIE DU SERVICE, C'EST...
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4 DATES ESSENTIELLES

(> UN ADN 100% SERVICE
é L' Académie du Service nait

en tant que filiale d’'Accor

K

L’ Académie s'associe a la UNE ENTREPRISE INDEPENDANTE
Fondation de France et lance L' Académie quitte Accor et
une ACTIVITE DE RECHERCHE est rachetée par son Dirigeant

/0

L’ Académie du Service lance la 1¢re
APPLICATION DE MANAGEMENT DE L'EXPERIENCE
CLIENT et le label de la Symétrie des Attentions

« EQUIPE HEUREUSE, CLIENTS HEUREUX ».
Etude épidémie 2020
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© TOUTES LES FACETTES
DE L'EXPERIENCE CLIENT

M;t;ement T - !
dela relation client MANAGERS, 9 @
| spwasmian DIRIGEANTS, 5 ;\
LIBEREZVOUS! )
g 2 f'
: = 4 FR
CONTENUS B2 | | D3Voulube

LA SYMETRIE DES

ATTENTIONS, " "5

N -
sens au client CULTURES SERVICES | LE BLOG

Z -~ ) 5
EVE N EME NTS CULTURES SERVICES CULTURES
SCLES S SR TENDANCES CLIENT | SERVICES
EVENEMENT ANNUEL

OUTILS DE
L'EXPERIENCE CLIENT (peiationnel

CLIENTS

)
HEUREUX =
Symétrie des Attentic:ns‘:D

LABEL' ACADEMIE
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http://www.sensduclient.com/
https://excellenceclient.com/
https://blog-cultures-services.com/
https://www.tendancesrelationclient.com/
https://www.culturesservices.com/
https://www.youtube.com/user/DuService/videos
https://www.youtube.com/user/DuService/videos
https://symetriedesattentions.com/
https://symetriedesattentions.com/

“© UNE CONVICTION FONDATRICE

1A SYMETRIE DES ATTENTIONS© La Symétrie des Attentions est Ia

conviction, formulée par I'Académie du
Service, que la qualité de la relation
enfre une marque el ses clients est
symétrique de la qualité des relations
au sein de I'entreprise.

Cefte conviction guide et structure
'ensemble de nos actions, en creant les
conditions de I'alignement et de Ila
mobilisation de tous les acteurs de
l'entreprise au profit de [Expérience
Client.

SNIOS | NOILN3L1V

ATTENTION © SOINS

C‘ Symétrie des Attentions
N T Le Manifeste
S cavan 203

Pk

CLIENTS .-
HEUREUX =

Symétrie des Attentions®

ﬁ,y
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UNE APPROCHE SYSTEMIQUE

ECLAIRER

< INSPIRATIONS

__ MESURE DE LA
<)) PERFORMANCE
CLIENT

Avec nos partenaires :

Critizr.

#parcours #voixduclient

Etude épidémie 2020
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CONCEVOIR

Direction Equipe projet

ORGANISATION
. DU CHANGEMENT

STRATEGIE
D'EXPERIENCE

Groupes Managers
de travail opérationnels
DESIGN PROJETS LOCAUX

D'EXPERIENCE D'EXPERIENCE

TRANSFORMER

“ ;J

FAIRE VIVRE

FORMATIONS

Equipes
opérationnelles

DEPLOIEMENT DE
L'EXPERIENCE

l-

(o |
o

'L'q
hs:

MESURE DES

PROGRES @

ACCOMPLIS
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EN SYNTHESE, L'ACADEMIE DU SERVICE, C’EST...

UN ECOSYSTEME COMPLET DEDIE
A UEXPERIENCE CLIENT
»
= genvir 3 o
. \ = R
AreoNs.
cuuuess seavicss :

CONTENUS

Toutes les facettes
de I'Expérience Client

8.0 ECONOMIQUE
+

EVENEMENTS

UNE CONVICTION

LA SYMETRIE DES ATTENTIONS®

ACCRUE

e 225 Une conviction fondatrice
v \l V‘/';’ v vV v -

GRACE A UNE

LA CAPACITE A INTERVENIR SUR TOUTES LES DIMENSIONS DE L'EXPERIENCE CLIENT I
[ ovion |

& IORANONS. STRATEGIE ORGANISATION

DEPLOIEMENT DE

g Une approche systémique

EXISTANTE
sssssssssss

sssssssss
-------

: (RE)INVENTEE
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© PLUS DE 250 REFERENCES DANS TOUS LES SECTEURS

BANQUE
ASSURANCE

CAISSE D’EPARGNE
— HAUTS DE FRANCE

X

GGVIE

assureur
militant
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HOTELLERIE
RESTAURATION &
LOISIRS

r
#‘)

BARRIERE

Campanile

Créateurs de bons moments.

(Y

les cinemad

P/THE
GAUMONT

DISTRIBUTION
SPECIALISEE

Dior

L’OCCITANE

EN PROVENCE

"NESPRESSO

SANTE

B

Groupe hospitalier
Paris Saint-Joseph

*+ NAOS

ENERGIE

EN=DIS

L'CLECTRICITC EM RCSCAL

.

AUTRES SECTEURS...

X MICHELIN

AUTOMOBILE
TRANSPORTS

AIRFRANCEKLM

GROUP

PEUGEOT

RATP

[S),

orange’
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NOUS CONTACTER

ACADEMIE DU

SERVICE

www.academieduservice.com
www.symetriedesattentions.com
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@ 87 Boulevard Haussmann - 75008 Paris

=

=
‘y@ 01800518 04

¢ contact@academieduservice.com

o @AcademieService
@ Académie du Service

‘3 Académie du Service
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