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auph:es des entreprlses et, du méme coup,
améalorer la prestation d= services aupres des
citoyens et des visiteurs. !
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Récompenser les entreprises et surtout
leurs employés qui font des efforts
pour bien faire leur travail.
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A qui ca s'adresse ?

marchés dalimentation, pharmacies, magasins de
vétements, commerce d'électronique, etc.

Commerces de détail @
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Dans un contexte de rareté de
la main-d'ceuvre, developper
ou maintenir la région comme
une . destination attrayante
" pour de futurs employés grace
a un encadrement optimal
des ressources humaines.
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La demarche

de certification

Inserption

Inscription a la certification par I'entreprise ou les
différentes entreprises d'un méme territoire en
complétant une demande.

- premier mois, début d’‘année

Lroadrement

Encadrement et suivi personnalisé auprés des
gestionnairespour prépareretrencontrerlesdifférentes
exigences de la certification (environ 12 heures de
coaching par entreprise d'ici la fin de la démarche). Le
coaching se fait directement en entreprise et a distance.
- tout au long de la démarche

Formation

Formation personnalisée en service a la clientéle aupres
des employés directement dans chaque entreprise
participante.

- voyages planifiés par Détail Formation, au printemps




Visites my&t&‘/‘w

Une visite mystére par des citoyens et une autre visite
mystére par des personnes extérieures de la région.
Les évaluations auront lieu durant I'été.

- remise des résultats a la mi-été et a I'automne

Fomise
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Remise de la certification a l'entreprise elle-méme
OouU aux entreprises méritantes lors d'une conférence
oU toutes les entreprises de la région sont invitées.
L'évaluation globale sera déterminée par le cumulatif
des visites mystéres, mais également par la rencontre
des différents critéres établis.

- automne
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Campagne promotionnelle mise en place par les
différents partenaires afin de mettre de l'avant les

entreprises ayant obtenu la certification.
- fin de la démarche, automne-hiver

Grille d'évaluation générale - Client mystére

Entreprise a visiter

Communication

Nous décernons &
LA BOULANGERIE MADELON
La certification service a la clientéle WOW !

fors /Mimﬁf/ .
visitez les entrepfis=s
et organismes csatil=is

et participez au concours
«Gagnezun iPad »



L . Compte tenu de l'insucces de plusieurs certifications au Québec, notre objectif est de
es eXI g e n Ces maintenir une certification qui soit exigeante, mais facile a implanter au sein des
opérations.

Les exigences obligatoires sont en caractéres gras. Les autres exigences en italique
sont fortement recommandées.

Encadrement
des ressources humaines
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+ Diagnostic RH - portail Emploi-Québec «/ww,/oﬁtﬁa/tﬁé, Jouv.go,ca r

BIENVENUE CHEZ NOUS!

Manuel de
8,,l employé

LE PARADIS DES ANIMAUX

e Mission, vision, valeurs
[JHamster +

NORMES DE SERVICE

«  Organigramme et définition des téaches
. Processus structuré de dotation ' I SEPREPARERADONNER UN 50N

- PRETALXAFFARES
- STEWE

- COMMUNCATON
- ESPTEQURE
- ANEIIRATIN CONTRLE

* Manuel d’accueil des nouveaux employés

* Processus d'intégration des nouveaux employés

* Systéme de gestion et suivi des commentaires et plaintes
* Normes de service internes précis en service a la clientéle

LES CLIENTS

f

SERVIR LES CLIENTS DANS SON
DEPARTEMENT

* Formation de 75% des employés en contact avec la clientéle e
«  Plan de formation continue
+  Encadrement des employés (développement de compétences, suivi du service a la clientéle, etc.) s

SAUTATONS

*  Programme de reconnaissance des employés
«  Développement d’'une marque employeur efficace

SERVIRLES CLIENTS AU
TELEPHONE
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Expérience client

Présence d'un message vocal avec les heures douverture et les
coordonnées de I'entreprise

Présence des coordonnées et des heures d’ouverture sur le Web
Réponse a une demande d’information par courriel / Facebook dans un
délai de 48 heures maximum

Heures d’'ouverture affichées avant d'entrer dans le commerce
Engagement écrit visible a la clientéle

Facture avec les coordonnées complétes de I'entreprise

Réalisation de sondages pour évaluer la satisfaction de la clientéle

Note minimale de 80% pour chacune des visites mystéres a l'aide de la grille
de critéres d'évaluation




Merci aux differents
partenaires qui ont deja
iImplante la certification

Contactez-nous

e 1888 822-5555
@ info@detailformation.com

e 10 557, boul. Louis-H. Lafontaine
Montréal (Québec) H1J 2E8
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SSSSSSS Avec la participation financiére de:
d'aide au developpement
des collectivites
AAAAAAAAAAAAAAAAAAA u éb e C
nnnnnnnnnnnnnn
Consultante en communication T — ”
appuie financierement 13 SAI \DC.

formation
M

www.d@m’/&”



