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	Conseiller Relation Client à Distance

	NS
	Niveau de Service
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	Team Leader
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[bookmark: _Toc177988721]DESCRIPTION DETAILLEE
	Etapes
	Entrées
	Activités clés
	Resp & autorité clé
R : Responsable A : Acteur
C : Contributeur/Consulté
I : Informé
	Sorties / livrables clés (ERQ)
	Contrôle clés
	Délai
	Moyens (Outils/plateformes/ procédure)

	PREVISION DES FLUX ET DU CAPACITAIRE FILIALES PREMIUM 

	1
	Collecte des données historiques
	Collecte de l’historique des données
· Il s’assure que les données historiques suivantes sont intégrées dans ses données
· DMT
· NS par intervalle
· Les évènements prévus et imprévus
· Les données de shrinkage (Formation / Team leader / Direction des Ressources Humaines)
NB :
· Chaque 3 mois, les données des 12 mois précédents sont utilisés comme données historiques
	A : Chargé de la planification
R : Chargé de la planification

	Toutes les données collectées
	
	Fin de chaque trimestre
	Fichier Excel	Comment by RAÏSSA KASSI: Manuel et remonté au fil de l’eau. Inefficace, il faut automatiser la source de la donnée

	2
	Analyse des données historiques
	Analyse des données collectées
· Analyse l’écart entre le flux prévisionnel obtenu et le flux normal en comparant les périodes similaires 
· Effectue un lissage en rue de retirer les données aberrantes avec un écarts de plus ou moins (10 %) écart 

	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production

	Volume de contacts prévisionnel
	
	Fin de chaque trimestre
	Fichier Excel	Comment by RAÏSSA KASSI: Manuel et remonté au fil de l’eau. Inefficace, il faut automatiser la source de la donnée

	3
	Volume des contacts prévisionnel
	CC à recruter
· Identifie le nombre de RH à recruter selon les données analysées en corrélation avec les flux prévisionnels
· Il renseigne le formulaire de demande de recrutement et le transmet pour validation avec la preuve de l’exercice du CAPACITAIRE
	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production

	Formulaire de demande de recrutement
	
	Fin de chaque trimestre
	Fichier Excel	Comment by RAÏSSA KASSI: Manuel et remonté au fil de l’eau. Inefficace, il faut automatiser la source de la donnée

	4
	Formulaire de demande de recrutement CRCD

	Validation de la demande du nombre de CRCD à recruter

· Il invite la Direction financière, la direction Administrative et des Ressources Humaines, la direction de la Stratégie et la DG à une séance de validation si le volume est supérieur de 10% du budget


Remarque :
· Si le nombre de CC à valider est inférieur à 10 % du budget, la demande est validée par le responsable WFM avec signature du DDM	Comment by RAÏSSA KASSI: La charee de cette activité doit etre validée par la DG pour mise en ouevre ici
· En cas de Turnover au-delà du prévisionnel, il est nécessaire d’avoir aussi une validation des directions ci-mentionnées 

	A : DDM
R : Responsable de la production

	Formulaire de recrutement signé
	








Nombre de CRCD validé
	72 Heures
	Mail

	5
	Formulaire de recrutement signé
	Transmission de la demande de recrutement

· Il transmet la demande de recrutement à la DARH avec en copie l’AAIM


	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production

	Mail de demande transmis
	
	J+2
	Mail

	
	
	
	
	
	
	
	

	PREVISION DES FLUX ET DU CAPACITAIRE FILIALES MEDIUM 

	1
	
	Définition de la Prévision et du capacitaire pour toutes les filiales médium

· Il veille à la collecte des données historiques 
· Il réalise une prévision annuelle sur la base de l’historique de données de l’année précédente
· Il analyse la cohérence des données historiques
· Il produit les prévisions de chaque filiale et les fait valider


Remarque : 
· Les volumes sont linéaires et le nombre de CRCD assez réduit, cependant les mêmes données historiques des filiales premium sont collectées  
NB :
· Chaque 3 mois, les données des 12 mois précédents sont utilisés comme données historiques

	A : Chargé du WFM	Comment by RAÏSSA KASSI: Nouvelle action pour le responsable WFM	Comment by RAÏSSA KASSI: Action nouvelle à suivre avec le chargé WFM
	Comment by RAÏSSA KASSI: 
R : Chargé de la planification / DDM

	Prévision réalisée
	
	Fin de chaque trimestre 
	Excel / Mail

	2
	Validation des prévisions et capacitaires des filiales medium
	Validation des prévisions et proposition des capacitaires

· Il transmet les prévisions de chaque filiale et les capacitaires 
· Il assure le suivi de la validation et de l’accord du management.

Remarque : 
· La validation est traduite par un mail avec le mot « ACCORD » 
· Si le nombre de CC à valider est inférieur à 10 % du budget, la demande est validée par le responsable 	Comment by RAÏSSA KASSI: La charee de cette activité doit etre validée par la DG pour mise en ouevre ici
· Si supérieur de 10% du budget, informe la Directrice de la DDM pour une séance de validation de la demande la Direction financière, la direction Administrative et des Ressources Humaines, la direction de la Stratégie et la DG


	A : Chargé du WFM
R : Chargé de la planification / DDM

	Prévision et capacitaire validés
	
	72 Heures
	Mail 

	3
	Capacitaire validé
	Transmission de la demande de recrutement

· Il renseigne le formulaire de demande de recrutement 
· Il transmet la demande de recrutement à la DARH avec en copie l’AAIM


	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production
I : Responsable opérationnel / TLS (Team Leader Senior) / DDM


	Formulaire de demande de recrutement
	
	J+2
	Mail

	REALISATION DU PLANNING FILIALE PREMIUM 

	1
	Collecte de la DMT
	DMT 
· Collecte tous les jours et mets à disposition du chargé de la planification les DMT de chaque canal

	A :TL
R : Responsable de la production
I : Chargé de la paie et du contentieux RH
	Le fichier des DMT par canal	Comment by RAÏSSA KASSI: Fichier a référencer	Comment by RAÏSSA KASSI: 
	
	S+1 (Lundi)
	Fichier Excel





	3
	Collecte du (NS) et volume par tranche

	Niveau de service (NS) et volume de contacts sur chaque canal
· Il extrait les données du Niveau de service sur l’année précédente N - 1 et s’assure que :
· Les volumes sur chaque canal sont par intervalle de 30mn
· Il transmet tous les jours les données aux TL Sénior pour compilation


NB : 
· Les données sont collectées chaque jour
	A : TL junior
R : Chargé de la planification
I : Responsable de la production 



	Fichier du Niveau de Service
	
	

A J+1

	Hermès
Fichier Excel


	4
	Fichier journalier
	Compilation du NS par canal
· Il se charge de compiler les données hebdomadaires reçus de tous les TL
· Il transmet les données à la planification dans le délai 
	A : TL senior
R : Chargé de la planification
I : Responsable de la production 

	
	
	Mois -1 (3e semaine du mois en cours)

	Hermès
Fichier Excel


	5
	Collecte des évènements 
	Matrice des événements

· Identifie tous les événements qui peuvent influer sur les volumes
· Férié, 
· Evènements marketing
· Evènement politique, naturels etc … 
	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production 

	Mail
	Matrice mensuelle
	Mois -1 (3e semaine du mois en cours)

	Fichier Excel
	Comment by RAÏSSA KASSI: La resssource qui doit porter est le gestionnaire de tps . Le poste n’existant pas la tache n’est pas réalisé (impact sur la prévision)


	6
	Collecte du planning de formation
	Données Shrinkage (Improduction)

· Transmet les plannings de formation initiales et continues des CRCD par programme


	A : Formateur/ Responsable formation
R : Chargé de la planification

	Plannings de formation continue
	
	Mois -1 (3e semaine du mois en cours)

	Fichier Excel	Comment by RAÏSSA KASSI: Planning de formation partagé chaque semaine à titre informatif car pas d’impacts sur la planification. Juste à titre d’information pour les CRCD

	7
	Collecte des improductions de la production
	Données Shrinkage ( Improduction ) de la production

· Il collecte et mets à disposition les données de shrinkage que sont : 
· Les pauses, 
· Les dysfonctionnements applicatifs ou système, 
· Les retards des CRCD par intervalle de shift etc…

NB : 
· Les données transmises sont collectées par une ressource de la prévision et planification pour compilation mensuelle

	A : TL
R : Chargé de la planification

	Fichier Shrinkage production
	
	A J+1
	Hermès

	8
	Collecte des  shrinkage des RH
	Données Shrinkage (Improduction)

· Collecte et met à disposition les données RH suivantes 
· Les congés, 
· Les démissions, 
· Les absences maladie, 
· Les sanctions générant des absences, 
· Les mises à disposition, 

	A : Chargé de la paie et du contentieux RH
R : Responsable de la production
I : TL
	Fichier Shrinkage DARH
	
	Mois -1 (3e semaine du mois en cours)

	Fichier Excel	Comment by RAÏSSA KASSI: Manuel et remonté au fil de l’eau. Inefficace, il faut automatiser la source de la donnée

	9
	Analyse des données collectées
	Analyse des données collectées

· Analyse l’écart entre le flux prévisionnel obtenu et le flux normal en comparant les périodes similaires 
· Effectue un lissage en rue de retirer les données aberrantes avec un écarts de plus ou moins (10 %) écart 



	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production

	
	
	Chaque fin de trimestre
	Fichier Excel	Comment by RAÏSSA KASSI: Manuel et remonté au fil de l’eau. Inefficace, il faut automatiser la source de la donnée

	10
	Création du planning
	Planification des CRCD par filiale et segment
· Il planifie les CC en tenant compte de la variation des flux et des shift
· Il transmet le planning aux TL de chaque filiale. 
	A : Chargé de la planification
R : Responsable de la production

	Planning des CRCD et des TL créé
	Planification par segment
CRCD et TL par shift
	Chaque 3 semaine
	Mail
Plateforme virtuelle


	11
	Planning crée
	Communication des plannings aux CRCD 

· Il met le planning sur le lecteur partagé. 
· Il communique ensuite sur les groupes virtuels crées à cet effet pour prise en compte par les CRCD

	A : TL
R : Chargé de la planification
I : CRCD
	
	
	
	

	REALISATION DU PLANNING FILIALES MEDIUM


	1
	Création du planning
	Planification des CRCD de sa filiale

Il planifie les CC en tenant compte de la variation des flux et des shifts
Il transmet le planning pour validation au Chargé de la planification groupe
Il transmet le planning validé aux TL de chaque filiale. 
	A : TL Senior ? 
R : Responsable de la production
C : Chargé de la planification
I : CRCD

	Planning des CRCD et des TL créé
	Planification par segment et par CRCD 
	Chaque 3 semaine
	Mail
Plateforme virtuelle


	2
	Planning validé
	Communication des plannings aux CRCD 

· Il met le planning sur le lecteur partagé. 
· Il communique ensuite sur les groupes virtuels crées à cet effet pour prise en compte par les CRCD

	A : TL ?
R : Chargé de la planification
I : CRCD
	
	
	A J
	

	
	
	· 
	
	
	
	
	

	
	
	· 
	
	
	
	
	

	
	
	· 
	
	
	
	
	

	
	
	· 
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	Indicateurs
	Formule de calcul
	Périodicité de collecte
	Périodicité d’analyse
	Sources

	1
	
	
	
	1 ans
	

	2
	
	
	
	1 ans
	

	3
	
	
	
	
	



[bookmark: _Toc177988723]ENREGISTREMENTS RELATIFS A LA QUALITE

	
	Désignation
	Responsable classement
	Lieu de classement
	Durée de classement
	Responsable archivage
	Durée d’archivage

	XXXX_V0
	
	
	
	1 ans
	
	3 ans

	XXXX_V0
	
	
	
	1 ans
	
	3 ans
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