
Tous partant pour  
la relation client !  
 

Un spécialiste de la relation client  
a interviewé, pour le Centre, des 
opérationnels « clients » de Cicas et  
de six différents groupes. Voudraient-ils 
mener en commun une réflexion sur  
la formation Relation client ? Résultat :  
tous partant pour ce projet de partenariat 
mené sous la conduite d’un expert. 
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La formation 
au Travail 
 

Thierry Repentin,  

ex-ministre délégué 
de la Formation  

professionnelle, a été 

nommé aux affaires 
étrangères.  

La Formation 

professionnelle a été 
confiée à Michel 

Sapin, ministre du 

Travail. Il a créé  
un pôle formation, 

coordonné par 

Jérôme Giudicelli,  
ex-directeur adjoint 

du cabinet de Thierry 

Repentin et 
conseiller technique 

en développement 

des compétences, 
formation 

professionnelle  

et apprentissage. 

Incomparable  
force de l’inter 
 
L’accrochage de la PRC ˆ la BFDe, en mutualisant 
les donnŽes de lÕinformation aux actifs et de  
la liquidation, permet dÕamŽliorer la relation client.  
Pour aider ˆ bien identifier les services offerts par  
la BFDe, le Centre a organisŽ en mars des sessions  
ˆ lÕintention des formateurs relais des GPS : trois 
sessions ont eu lieu en intra et quatre en inter.  
 
La rencontre et les échanges 
Pendant les sessions BFDe menŽes en inter,  
les formateurs relais venus de groupes diffŽrents  
ont eu lÕoccasion dÕŽchanger sur leurs pratiques. 
CÕest une tendance naturelle de considŽrer sa fa•on 
dÕappliquer les r•gles comme la meilleure ! 
Les Žchanges nombreux sur ce projet commun  
ont conduit ˆ comparer les solutions des uns et  
des autres, ˆ en comprendre les raisons.  
Chacun sÕenrichit de lÕexpŽrience des autres.  
La nŽcessitŽ dÕharmoniser les pratiques autour dÕune 
base commune appara”t au travers de cette rŽflexion  
collective. Ç On sort grandi de ces rencontres en 
inter ! È reconnaissent les acteurs de ces formations. 
CÕest bien la force de lÕinter.  

Lancement du projet « Opérationnels 
Clients », le 11 avril au Centre 
 

À la suite des ces interviews-test, une rŽunion de travail  
rŽunira tous ces opŽrationnels de la relation client en  
un think tank pour Žlaborer une trajectoire formation dans  
une dŽmarche partenariale. 

La co-construction de ce projet se fera ˆ partir du process relation client  
dŽjˆ mis en Ïuvre par le Centre. Le travail en commun permettra 
dÕorganiser la formation relation client autour des besoins des groupes. 
Ce partenariat conduira ˆ dŽfinir les actions et les outils de cette nouvelle 
trajectoire formation orientŽe Clients.   plepinay@agirc-arrco.fr 
 
 

 

É d i t o  
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L’Žquipe du Centre  
se donne pour objectif  
de rŽpondre aux attentes 
des GPS, en restant au 
plus prŽs de leur rŽalitŽ.  
Pour cela, elle renforce 
sa col laboration avec 
les Žquipes RH et les 
opŽrationnels des groupes 
pour construire des 
solutions formations 
correspondant aux 
problŽmatiques actuel les 
et collant ˆ la rŽalitŽ  
du terrain. 
dede 

Catherine Caille  
et son équipe 
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Ensemble, faire de la formation la force de votre avenir 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                              

Nos dernières 
cartes… 
 

On conna”t lÕimpact 
du jeu utilisŽ comme 
outil pŽdagogique. 
Le Centre a crŽŽ 
divers jeux pour 
tester les acquis des 
stagiaires et favoriser 
les Žchanges et la 
rŽflexion sur un 
th•me technique. 
Dernier nŽ : un jeu 
des 7 familles sur les 
rŽgimes de retraite. 
 

Testez vos 
connaissances  

 
 

¥ Quel est son rŽgime  
de retraite ? 
(RŽponse au prochain numŽro) 

B r è v e s  
 
Notez l’URL  
LÕensemble des travaux  
de lÕObservatoire des mŽtiers  
de notre branche, sont mis  
en ligne sur son site.  
http://obsmetiers.rcp -pro.fr 
 
En juin le séminaire 
Entreprises 
Le prochain sŽminaire des 
responsables des services 
Ent reprise est annoncŽ pour  
les 10 et 11 juin. 
 
Renforcer le cœur de métier 
DÕapr•s une Žtude de Centre 
Inffo , pour 82 % des 
entreprises, le renforcement  
du c Ïur de mŽtiers est un axe 
priori taire . Les formations 
techniques sont priori tai res  
pour 69 % dÕentre el les et  
62 % ont fait  le choix de 
formations cert i f iantes dont  
38 % pour un CQP.  
 
Sur le temps de travail 
La m•me enqu•te montre que  
92 % des formations se 
dŽroulent sur le temps de 
travai l . 65 % des ent reprises 
montent des formations  
de 21 heures et moins,  
19 % financent des formations 
de plus de 81 heures. 
 
Un besoin précis en 
formation ? 
Vous souhaitez une  
information sur un th•me 
prŽcis ? Vous envisagez  
un nouveau projet fo rmation 
pour lequel vous voulez  
du sur-mesure ? Vous  
lancez un appel dÕoffres ? 
Contactez F lorence Delaplace, 
responsable des re lat ions  
avec les GPS. 
fdelaplace@agirc-arrco.fr 
 

3 mois apr•s, en ligne et ˆ froid  
 

Initiative intéressante pour le cycle  Eco Hébergement : 

faire une évaluation à froid des connaissances acquises, 

trois mois après la formation. Les managers des  

stagiaires ont été consultés sur ce projet d’une évaluation 

a posteriori et ont volontiers accepté d’être parties 

prenantes. Le Centre mettra en ligne le questionnaire 

d’évaluation. Chaque stagiaire le remplira et le fera cosigné 

par son manager : une bonne occasion de faire le point 

ensemble sur les acquis de la formation.  

 

Belle cl™ture du 
premier cycle  
Eco HŽbergement  
 

Le premier cycle Eco HŽbergement a connu  
sa sŽance de cl™ture le 22 mars en prŽsence  
de la directrice de lÕAction sociale, Anne  
Saint Laurent. Elle a remis elle-m•me aux huit 
participants des attestations officielles qui 
indiquaient lÕensemble des thŽmatiques 
traitŽes. LÕobjectif de cycle, con•u par  
V. Duran et D. Rovera-Deroche, Žtait de 
Ç dŽvelopper une appartenance ˆ une 
qualification partagŽe et reconnue dans un 
champ dÕintervention sociale exigeant È.  
Ce parcours de 10 jours sur 5 mois rŽpondait  
ˆ une orientation prioritaire de lÕAction sociale. 
Il a ŽtŽ ŽlaborŽ en partenariat Žtroit entre  
le Centre et la DAS. 

Diversité et qualité des intervenants 
Les stagiaires ont portŽ dÕexcellentes 
Žvaluations sur ce cycle. Ils ont 
particuli•rement apprŽciŽ la qualitŽ des 
intervenants externes : mŽdecins, experts en 
gŽrontologie, consultants mŽdico-sociaux. 
Gr‰ce ˆ eux, ils ont bŽnŽficiŽ dÕune approche 
de pointe des problŽmatiques de prŽvention, 
de coordination et dÕaccompagnement qui 
caractŽrisent lÕaction sociale.  


