[ DOUSSOU

F O RM AT ON

Formation HubSpot : Maitriser la
gestion de la relation client
(Débutant)

e Role d’un CRM dans une organisation : objectifs, bénéfices, limites

e Différences : CRM vs marketing automation vs outils de vente

e Vue d’'ensemble de HubSpot (CRM, Marketing, Sales, Service) et cas
d’usage

e Bonnes pratiques : adoption, qualité des données, discipline de suivi

e Découverte de l’interface : navigation, menus, vues, recherche

e Parametres essentiels : profil, entreprise, préférences, unités

e Gestion des utilisateurs : roles, acces, sécurité (principes)

e Organisation du travail : tableaux, raccourcis, méthode de démarrage

e Créer et gérer : contacts, entreprises, associations (liens)

e Comprendre les propriétés : standards, personnalisées, types de champs

e Importer et nettoyer des données : formats, doublons, regles de
cohérence

e Segmenter efficacement : filtres, vues et listes (logique de ciblage)

e Journal d’'activités : notes, emails, appels, réunions (tracabilité)
e Création et gestion de taches : priorités, rappels, organisation

e Gestion de l’'historique : recherche, tri, informations utiles

e Routine quotidienne : méthode pour ne rien oublier (process simple)

e Principes de conversion : visiteur - prospect - contact (parcours)

e Création de formulaires : champs, validation, messages, bonnes pratiques

e Intégration sur un site : suivi, insertion, cohérence des données

e Pages de conversion : structure, appel a 1'action, conformité
(principes)

Préparer une campagne : objectif, audience, message, calendrier

www.doussou-formation.com | info@doussou-formation.com | 1 438-402-2459 1/16



https://www.doussou-formation.com/formation/formation-hubspot-maitriser-la-gestion-de-la-relation-client-debutant/
https://www.doussou-formation.com/formation/formation-hubspot-maitriser-la-gestion-de-la-relation-client-debutant/
https://www.doussou-formation.com/formation/formation-hubspot-maitriser-la-gestion-de-la-relation-client-debutant/
https://www.doussou-formation.com
mailto:info@doussou-formation.com

[ DOUSSOU

F O RM AT ON

e Créer un email : contenu, objet, personnalisation, segmentation
e Bonnes pratiques : délivrabilité, consentement, fréquence, qualité
e Analyse : ouvertures, clics, performance et pistes d’amélioration

e Comprendre 1'automatisation : déclencheurs, conditions, actions

e Automatisations de base : notifications, attribution, suivi, relances
e Structurer un mini-parcours : apres formulaire / aprés interaction

e Bonnes pratiques : éviter la sur-automatisation, tests et controéles

e Structurer le traitement des demandes : logique de suivi et priorités

e Centraliser les échanges : tracabilité, collaboration interne
(principes)

e Organisation : catégories, statuts, niveaux d’urgence

e Amélioration continue : standardiser les réponses et réduire les délais

e Définir des KPI utiles : acquisition, conversion, suivi, engagement

e Tableaux de bord : lecture, widgets, indicateurs essentiels

e Interpréter les résultats : tendances, anomalies, actions correctives

e Plan d’amélioration : ajuster les messages, les segments et les
processus

Formation Relations de presse :
Diffuser ce que vous avez a dire

e Comprendre ce que sont les relations de presse et leur role stratégique
dans la communication d’'entreprise.

e Explorer 1’importance de ces relations pour renforcer 1’image de marque
et entretenir la confiance du public.

e Identifier les principaux acteurs impliqués : 1'organisation, le porte-
parole, les journalistes.

e Appréhender 1la gestion des relations de presse en situation de crise.

e Activités pratiques : Etude de cas sur la gestion d’image en contexte
médiatique et discussion collective sur des exemples concrets.

e Synthése et période de questions
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e Découvrir les composantes indispensables d’'un communiqué clair et
pertinent.

e Apprendre a structurer 1’'information pour susciter 1’intérét des médias.

e Adapter le ton et le style en fonction du public et du canal de
diffusion.

e Atelier pratique : Rédaction d’un communiqué sur un sujet choisi et
analyse critique des textes produits.

e Synthése et période de questions

e Préparer ses interventions : définir son message clé et anticiper les
guestions.

e Maitriser les techniques d’entrevue : écoute active, reformulation,
utilisation du storytelling.

e Gérer les questions difficiles et préserver une communication positive.

e Atelier pratique : Simulation d’entrevue filmée et retour personnalisé
sur les points forts et les axes d’amélioration.

e Synthése et période de questions

Optimiser la Gestion de la Relation
Client : Un Levier de Réussite
Organisationnelle

Le succes d’une entreprise ne se limite pas a la qualité de ses produits ou
services. Il réside également dans la capacité a gérer efficacement sa
clientele. Cet article explore quatre aspects essentiels de la gestion de la
relation client : la gestion des plaintes, la gestion d’un portefeuille
clients, la qualité de service, et 1’expérience client. A travers ces
éléments, nous montrerons comment une gestion optimisée de ces composantes
peut se transformer en levier de réussite pour toute organisation.

I. La Gestion des Plaintes des Clients Internes et Externes

Premierement, abordons le sujet épineux de la gestion des plaintes. Il est
inévitable de faire face a des insatisfactions de la part des clients
internes et externes. Comment gérer ces plaintes de maniere efficace ?

I1 est crucial d’'adopter une approche proactive et empathique. La premiere
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étape est de bien comprendre le probléme du client. Ecouter activement, poser
des questions pertinentes et reformuler pour assurer la compréhension sont
des outils précieux.

Une fois le probleme compris, il est important de présenter des solutions
adaptées. L’accent doit étre mis sur la résolution du probléme, plutdét que
sur la défense de la position de l’entreprise. Dans certains cas, il peut
étre judicieux de compenser le client pour son désagrément.

Enfin, il est essentiel de tirer des lecons de chaque plainte. Chaque plainte
est une opportunité d’amélioration. I1 est donc nécessaire de mettre en place
des mécanismes pour collecter, analyser et utiliser ces données.

II. La Gestion d’un Portefeuille Clients

La gestion d’un portefeuille clients est tout aussi cruciale. Il s’agit d’une
tache complexe qui nécessite une connaissance approfondie des clients, ainsi
gu’une capacité a anticiper leurs besoins.

La segmentation est un outil clé dans la gestion d’'un portefeuille clients.
Elle permet de regrouper les clients en différents segments, en fonction de
criteres tels que le potentiel de revenus, le comportement d’achat, les
besoins et les préférences.

Une gestion efficace d’un portefeuille clients implique également une
attention particuliere a la fidélisation. Des stratégies comme le marketing
relationnel, le programme de récompense, et 1’offre personnalisée peuvent
étre utilisées pour renforcer la relation avec les clients et encourager leur
fidélité.

IIT. La Gestion de la Relation Client et la Qualité de Service

La gualité de service est un aspect fondamental de la gestion de la relation
client. Elle a un impact direct sur la satisfaction client et peut donc
influencer la fidélité du client.

La qualité de service peut étre améliorée a travers plusieurs leviers. Il est
essentiel de former régulierement le personnel afin qu’il soit capable de
fournir un service de haute qualité. Les processus doivent étre optimisés
pour minimiser les erreurs et les retards. De plus, l’entreprise doit
s'efforcer d’aller au-dela des attentes du client, en offrant une expérience
client exceptionnelle.

IV. L’Expérience Client comme Levier de Réussite

Finalement, 1’'expérience client est un levier de réussite majeur pour toute
organisation. Une expérience client positive peut générer une fidélité
accrue, un bouche-a-oreille favorable, et une augmentation du chiffre
d’affaires.
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L'expérience client englobe tous les points de contact entre le client et
1’entreprise. Pour optimiser cette expérience, il est nécessaire de
comprendre le parcours du client et d’identifier les points de friction.

Une fois ces points de friction identifiés, des solutions peuvent étre mises
en place pour les résoudre. Il peut s’agir de simplifier le processus
d’achat, d’améliorer 1’interface utilisateur, ou de renforcer le service
apres-vente.

En conclusion, la gestion de la relation client est un aspect essentiel de la
réussite d’une entreprise. Une gestion efficace des plaintes, une
connaissance approfondie du portefeuille clients, un service de haute
qualité, et une expérience client optimisée peuvent conduire a une
fidélisation accrue, une satisfaction plus élevée, et une croissance
soutenue.

Formation: Gestion de la relation
client et qualité de service

Ci-dessous un contenu indicatif de la formation (il pourrait étre modifié en
fonction des besoins des participants)

o La découverte des besoins des clients;
o La prise en charge des besoins des clients

= Les compétences comportementales en milieu de travail
e La communication
e L’empathie
e La bienveillance
e L'autonomie

* Les différents niveaux de la qualité
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*» Les dimensions de la qualité

» Les enquétes de satisfaction
» Les études aupres des employés

Reconnaitre les signes d’agressivité ou de menace.
Comprendre les causes liées au stress client.
Utiliser un langage calme et professionnel.

Gérer la distance et la posture physique.

e Appliquer les consignes internes de sécurité.

e Pratiquer avec des cas et jeux de rdle.

Comment faire la gestion de la
relation client? : Le CRM vTiger

Si vous évoluez en ventes ou en marketing, il est fort probable que vous ayez
utilisé un CRM. Pour ceux qui ne connaissent pas, les CRM (customer
relationship management) ou GRC en francais servent a conserver de nombreuses
informations et statistiques par rapport a la clientele afin d’avoir une
approche personnalisée.

En travaillant avec un CRM, tous vos collegues peuvent mettre a jour les
données et voir quelles ont été les dernieres commandes du client. Cela vous
permet de savoir ce dont il a besoin, mais également d’interagir avec lui de
facon unique. Si vous avez des clients, avoir un CRM est un outil
indispensable pour avoir un avantage concurrentiel.

www.doussou-formation.com | info@doussou-formation.com | 1 438-402-2459 6/16



https://www.doussou-formation.com/le-crm-vtiger-la-gestion-de-la-relation-client/
https://www.doussou-formation.com/le-crm-vtiger-la-gestion-de-la-relation-client/
https://www.doussou-formation.com
mailto:info@doussou-formation.com

[ DOUSSOU

F O RM AT ON

vTiger : Qu’est-ce que c’est?

L'un des meilleurs logiciels CRM disponibles sur le marché est sans contredit
vTiger. Grace a vTiger, vous pourrez gérer la relation avec vos clients en
quelques clics. Tout est situé au méme endroit et le logiciel permet d’étre
1ié a d'autres outils de communication, de vente, de comptabilité et de

marketing.

Vos produits et vos stocks ainsi que ce que vous vendez pour chaque client
tiennent dans la base de données de vTiger. Aussi, vous aurez acces aux
comptes de vos clients, a vos devis, les factures ou encore les commandes des
fournisseurs. Un CRM tel que vTiger permet de toujours avoir une téte
d’avance. A la vitesse olu bougent les choses aujourd’hui, c’est un luxe dont
on ne souhaite pas se priver.

Bien évidemment, vTiger est constitué d’une multitude d’outils poussés afin
de vous rendre maitre de la situation lorsqu’il est question de gestion de la
relation client. A ce chapitre, Doussou Formation peut certainement vous
aider pour prendre en main ce logiciel.

Comment Doussou Formation peut vous aider?

La premiere étape lorsqu’on veut adapter notre approche en marketing ou en
vente est le parcours du consommateur. Notre cours n’'y differe pas. Ainsi,
vous verrez le parcours utilisateur et ce que cela implique dans un CRM comme
vTiger. Ensuite, nous apprendrons ensemble a batir un marketing relationnel
multicanal. Vous apprendrez a gérer la combinaison avec les différents
outils, mais également a segmenter vos clientéles. Une fois cela fait, nous
explorerons la pléthore de possibilités en matiere de gestion de données.

A la fin de cette formation, vous pourrez utiliser vTiger & son plein
potentiel. Tout ceci, grace a 1’expertise de nos formateurs qui cumulent plus
de 20 ans d’expérience en marketing web et en enseignement.

Si vous étes en ventes et ne connaissez pas vTiger ou si vous souhaitez
améliorer vos résultats par le biais de la relation client, inscrivez-vous
sans hésiter a notre cours vTiger.

Formation CRM Vtiger

Formation: STIR/SHAKEN -
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A\uthentificati t vérificats |

1-7

appelant pour la voix sur IP

Paysage des appels frauduleux : spoofing, robocalls, impacts client et
opérateur

Pourquoi STIR/SHAKEN : objectifs, périmetre, bénéfices

Rappels VoIP/SIP : en-tétes, identité, interconnexion

Vision d’ensemble de 1’écosysteme STIR/SHAKEN

STIR : principes cryptographiques, clés, certificats, RFC et profils
PASSporT (JSON Web Token) : claims, encodage, signature, transport dans
SIP

Niveaux d’'attestation (A/B/C) : criteres, attribution et gouvernance
Gestion du cycle de vie des certificats et délégation d’'identité

Policy Administrator & Certification Authorities : processus
d’enrd6lement

Service Provider : responsabilités, politiques d’attestation, tenue de
registres

Signature Service (AS) & Verification Service (VS) : fonctions et
intégration

Référentiels et distribution de confiance (certificate repositories)

Insertion AS/VS dans les call flows SIP (origination, transit,
terminaison)

Interopérabilité inter-opérateurs et peering (SIP Trunking)

Scénarios cloud, on-prem et hybrides : performances, scalabilité, HA/DR
Out-of-band STIR : principes et cas d’usage

Exigences CRTC/FCC et échéanciers, exemptions, obligations de rapport
Politiques anti-fraude, tracabilité (traceback), gestion des litiges
Protection des données, confidentialité et conservation des journaux
Accords d’interconnexion et clauses contractuelles

Transit TDM et passerelles : impacts sur 1’identité et la vérification
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e Renvoi d’appel, PBX, numérotation d’entreprise (enterprise identity)

e Appels internationaux, itinérance, numéros spéciaux

e Gestion des erreurs : échecs de signature, certificats expirés,
horodatage

KPIs : taux d’appels signés/vérifiés, score de réputation, taux de faux
positifs

Monitoring temps réel : journaux AS/VS, alertes, corrélation

Capacité, latence, disponibilité, tests de charge

Runbook d’exploitation et meilleures pratiques de troubleshooting

Lecture/validation d’un PASSporT et vérification de signature
e Configuration d’un flux SIP avec insertion d’attestation A/B/C
e Analyse de journaux AS/VS et résolution d’incidents

e Simulation d'un plan de déploiement et critéres d’acceptation

Formation : Développement
d’interfaces WPF avec C# et Visual
Studio

Présentation de WPF et comparaison avec Windows Forms

Architecture de WPF : XAML, Code-Behind, Data Binding

Création d’'un premier projet WPF dans Visual Studio

Compréhension du langage XAML et de sa relation avec C#
Utilisation des contréles de base (Button, TextBox, Label, ListBox,
etc.)

Organisation de l’'interface avec les conteneurs (Grid, StackPanel,
DockPanel, WrapPanel)

Gestion des ressources (Resources, ResourceDictionaries)
Introduction aux styles (Styles, Templates)

e Application des themes et personnalisation des controles
e Utilisation des Layouts pour des interfaces flexibles

e Introduction a l’Event Handling dans WPF
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Exercices pratiques : création d’une mini-interface cohérente

Notions de DataContext et Binding en profondeur

Types de bindings (One-Way, Two-Way, etc.)

Gestion des listes et collections (ItemsControl, ListView, DataGrid)
Validation et conversion de données (ValueConverters)

Introduction au pattern MVVM (Model-View-ViewModel)

Cas pratique : mise en place d’'une petite architecture MVVM

Navigation entre vues (UserControl, Pages, Navigation)

Gestion des commandes (Commands, RelayCommand)

Interaction avec une base de données ou un service (exemple simple avec
Entity Framework ou API simulée)

Gestion des ressources multimédia (images, icOnes)

Bonnes pratiques pour structurer un projet WPF

Atelier final : réalisation d’une interface compléte en lien avec votre
projet en C#

Démarrer avec Python : des

fondamentaux a 1’orienté objet

Présentation de Python et de son écosysteme

Origine, philosophie et cas d’usage

Installation de Python et prise en main de 1’'IDE

Découverte de la documentation officielle et des ressources en ligne
Introduction aux modes d’exécution : script et interactif

Premier programme : « Hello World »

Introduction a la formation Python

Types et affectation : int, float, str, bool

Opérateurs arithmétiques et logiques

Calculs et opérations sur les variables

Les commentaires en Python

Les entrées/sorties (input, print, formatage)

Instructions de controle : pass, if, elif, else, while, for
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La fonction range et les itérations contrdlées
Chaines de caracteres et slicing

Fonctions prédéfinies et création de fonctions

Les fichiers : ouvrir un fichier, modes d’ouverture
Lire et écrire dans un fichier texte

Gestion de 1’encodage

Atelier pratique : Création de scripts complets

Comprendre les types d’erreurs : SyntaxError, TypeError, etc.
Lever et déclencher des exceptions personnalisées

Gestion des erreurs avec try/except

Utilisation des clauses else et finally

Affichage des messages d’erreurs détaillés

Atelier pratique : Simulation et gestion des erreurs

Créer et manipuler des listes

Utiliser les dictionnaires

Découvrir les tuples et les ensembles

Utiliser les slices sur les séquences

Parcourir les structures avec enumerate() et zip()
La méthode items() sur les dictionnaires

Tri et filtrage des collections

Compréhensions de listes et de dictionnaires
Atelier pratique : Liste en pile et file

Présentation des modules standards : os, sys, datetime, math
Création et organisation d’'un module

Importer des modules : import, from-import

Découverte des packages et du fichier init .py

Structure d’un projet Python modulaire

Utiliser pip pour installer des bibliotheques externes
Atelier pratique : Créer et tester un module

Concepts fondamentaux : objet, classe, instance

Créer une premiére classe avec attributs et méthodes
Encapsulation et conventions de nommage ( privé,  tres privé)
Les méthodes spéciales : init , str ,  repr

Notion d’'héritage et polymorphisme (survol)

Faire la différence entre composition et agrégation.

Fonctions a arguments variables (*args, **kwargs)
Réutilisation du code et bonnes pratiques orientées objet
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e Erreurs et exceptions orientées objet
e Atelier pratique : Création de classes et mise en relation

Introduction aux bases de données relationnelles
Installer un driver (sqlite3, MySQL Connector, psycopg2)
Connexion a une base de données

Création d’une table avec SQL

e Insérer, supprimer, modifier les données

Lire et filtrer des données avec des requétes

Utiliser des parametres et prévenir les injections SQL

e Fermer proprement la connexion

e Atelier pratique : Créer une base et gérer des données

Certification Microsoft Power BI
(PL-300) — Formation de préparation
professionnelle

e Introduction a la formation Power BI

e Rappel sur les fondamentaux Power BI

e Principes et cycle de travail Power BI Desktop

e Comprendre la certification PL-300 et les compétences évaluées

e Identifier les avantages de la certification pour sa carriere

e Connaitre le déroulement de la certification

e Se préparer a la certification pour maximiser ses chances de réussite

e Se connecter aux données avec Power BI

e Explorer et se connecter aux différentes sources de données
e Choisir le mode de connexion adapté

e Préparer les données dans 1'éditeur Power Query

e Transformations dans 1’éditeur Power Query

e Créer et utiliser des parametres dynamiques

e Appliquer des filtres pour cibler les données

e Utiliser le profilage pour vérifier la qualité des données
e Détecter et corriger les erreurs

e Assigner les bons types de données
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e Créer des dossiers et organiser les données

e Gérer, fusionner et combiner plusieurs requétes

e Choisir entre référence ou duplication

e Importer les données préparées dans Power BI

e Atelier pratique : Transformation des données importées
e Supprimer les totaux dans un TCD

e Fusionner les cellules dans un TCD

e Dépivoter les colonnes dans un TCD

e Quiz sur la préparation et la transformation des données

e Ajuster les propriétés des tables et colonnes

e Créer un schéma en étoile

e Comprendre les relations et la cardinalité

e Configurer les options de relations

e Gérer un modele relationnel

e Créer une disposition logique des tables

e Atelier : Créer un modele en étoile a partir d’un fichier Excel
e Atelier : Gérer un modele relationnel dans Power BI

e Quiz sur la modélisation des données

e Pourquoi ajouter une table de temps

e Créer une table de temps en DAX

e Configurer et marquer la table de temps
e Trier les colonnes de date

e Gérer plusieurs colonnes de dates

e Présentation du DAX

e Différencier mesures et colonnes

e Créer des mesures DAX

e Utiliser la fonction CALCULATE

e Appliquer les fonctions Time Intelligence

e Générer des mesures rapides

e Comprendre les mesures implicites et explicites

e Principes de la visualisation Power BI

e Créer des visuels : histogrammes, courbes, secteurs, tableaux
e Mise en forme conditionnelle

e Créer une matrice (tableau croisé)

e Créer un rapport : ergonomie et mise en place

e Ajouter des info-bulles personnalisées

e Controler les interactions entre les visuels
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e Appliquer et personnaliser le tri

e Maitriser le drill-down avec une hiérarchie temporelle
e Optimiser les rapports pour mobile

e Assurer l'accessibilité des rapports

Grouper (ajouter des compartiments sur des colonnes)
Intégrer la fonctionnalité Q&A

Utiliser les visuels IA

Détecter les valeurs aberrantes et anomalies
Interaction entre visuels et personnalisation

Quiz sur la visualisation et 1’analyse des données

Publier ses rapports dans le service Power BI
Différencier un espace personnel et un espace partagé

e Gérer et attribuer des roles dans les espaces de travail
e Créer et gérer une application d’espace de travail

e Construire et personnaliser des tableaux de bord

e Abonner des utilisateurs a un rapport

e Mettre en place des alertes

e Promouvoir et certifier du contenu

e Automatiser la mise a jour des modeles sémantiques

e Gérer la sécurité au niveau des lignes avec des groupes d’'utilisateurs
e Quiz sur le déploiement et la gestion des ressources

e Synthese de la formation
e Conseils pour réussir 1’examen PL-300
e Quiz final de révision générale

Formation : ITIL v4 — Gestion des
Problemes

Définition et role stratégique de la gestion des problemes

Différence entre incident et probleme

Intégration dans le Systeme de Valeur des Services (SVS)

Relations avec les autres pratiques ITIL (Gestion des incidents, Gestion
des changements, Gestion de la configuration)
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e Comprendre les causes profondes des dysfonctionnements IT

e Importance de la gestion proactive et réactive des problemes

e Effets sur la qualité des services et la satisfaction des utilisateurs
e Automatisation et innovation dans 1’identification des problemes

o Etapes clés du cycle de vie d’un probléme

o Détection et enregistrement

o Analyse et diagnostic

o Elaboration d’une solution de contournement

o Mise en ®uvre d’'une solution définitive

o Vérification et cloture
e Utilisation des techniques d’analyse des causes racines (RCA)
e Documentation et gestion des bases de connaissances

e Roles impliqués dans la gestion des problemes
o Equipes de support et exploitation
o Responsable de la gestion des problemes
o Experts techniques et architectes IT
o Fournisseurs et partenaires
e Compétences requises pour gérer efficacement un probléeme
e Meilleures pratiques pour coordonner les équipes et optimiser la
communication

e Utilisation des solutions ITSM pour suivre et documenter les problemes

e Intelligence artificielle et machine learning pour identifier les
tendances

e Automatisation de la gestion des problemes pour réduire les délais de
résolution

e Exploitation des bases de connaissances et du partage d’informations

e Role des partenaires dans la résolution des problemes complexes

e Intégration des fournisseurs dans le processus de gestion des problemes

e Alignement des engagements contractuels avec les objectifs de gestion
des problemes

e Responsabilisation et coordination avec un modele RACI
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Application des quatre dimensions de la gestion des services

Utilisation du modele de capacités ITIL pour structurer et faire évoluer
la gestion des problemes

Identification des écarts entre les processus actuels et les bonnes
pratiques ITIL

Facteurs de succes et meilleures pratiques pour une gestion optimisée

Méthodes d’amélioration continue et de révision des processus

e Alignement des objectifs de gestion des problemes avec la stratégie IT
globale

e Suivi des indicateurs de performance (KPI) et retour sur expérience

www.doussou-formation.com | info@doussou-formation.com | 1 438-402-2459 16/16



https://www.doussou-formation.com
mailto:info@doussou-formation.com

