Communication managériale, pilotage de la performance et
motivation de l'équipe

Encadrer une équipe de téléconseillers ou de commerciaux a distance demande de communiquer clairement, de fixer et suivre
des objectifs, et de mobiliser des leviers de motivation individuels et collectifs.

La communication managériale

e Donner le sens : expliquer les objectifs, les priorités et les régles (scripts, horaires, qualité) ; rappeler le cadre Iégal
(consentement au démarchage, RGPD).

o Rituels : brief quotidien de cing minutes, point hebdomadaire d'équipe, entretien individuel mensuel, écoute d'appels
suivie d'un retour.

e Feed-back : factuel, précis, rapide, d'abord sur ce qui va, puis sur un axe d'amélioration et un engagement ; en privé
pour les difficultés.

« A distance : visioconférence caméra allumée pour les rituels, messagerie d'équipe, documents partagés, droit a la
déconnexion respecté.

o Ecoute : recueillir les irritants (outils, scripts, clients difficiles) et y répondre ; associer I'équipe aux décisions qui la
concernent.

Piloter et évaluer la performance

Niveau Indicateurs quantitatifs Indicateurs qualitatifs
Individuel | Appels traités, taux de décroché, DMT, ventes, panier moyen, taux | Qualité des appels (grille d'écoute), satisfaction client
de transformation (CSAT, NPS apres contact), respect des procédures
Collectif | Volume traité, niveau de service (appels décrochés en moins de Climat, absentéisme, turnover, montée en
20 s), taux de résolution au premier contact, chiffre d'affaires compétences

Regles : des objectifs SMART, connus et acceptés ; un tableau de bord partagé et commenté chague semaine ; une évaluation
annuelle fondée sur des faits ; une écoute d'appels encadrée (information des salariés et des clients, finalité, durée de
conservation : CNIL).

Les leviers de motivation

Levier Individuel Collectif
Rémunération Fixe + variable sur objectifs atteignables, Prime d'équipe, intéressement
primes qualité
Reconnaissance Feed-back, félicitations, valorisation des Célébration des résultats, classements bienveillants
réussites
Développement Formation, tutorat, parcours (superviseur, Partage de bonnes pratiques, ateliers
formateur)

Autonomie et sens | Marge de manceuvre sur le script, responsabilité | Participation aux décisions, projets d'équipe

d'un sujet
Conditions de Planning équitable, télétravail, matériel, pauses | Ambiance, locaux, prévention des risques (bruit, stress,
travail agressions verbales)
Animation Challenges individuels courts Challenges d'équipe, objectifs partagés

commerciale

Théories utiles : Maslow (besoins), Herzberg (facteurs d'hygiéne et de motivation), Vroom (effort - performance - récompense)
: une prime ne motive que si I'objectif parait atteignable et la récompense juste.

Réguler I'équipe

Traiter les tensions rapidement (entretien individuel, faits, écoute, décision), appliquer les régles de facon égale, prévenir les
risques psychosociaux (charge, répétitivité, incivilités : pauses, rotation des taches, soutien), respecter le droit du travail
(durée, repos, télétravail, non-discrimination) et associer les représentants du personnel.

A retenir

o Communiquer le sens, puis les objectifs, puis les régles.
e Evaluer sur des faits, avec un tableau de bord partagé.

e Motiver par la reconnaissance et le développement autant que par la prime.
e Réguler tét, de facon équitable et conforme au droit.




Pour aller plus loin :

Manager-Go - motivation et management d'équipe
CNIL - écoute et enregistrement des appels sur le lieu de travail

INRS - centr ' | révention

Espace commercial - www.espacecommercial.fr - BTS NDRC, relation client a distance et digitalisation


https://www.manager-go.com/management/motivation.htm
https://www.cnil.fr/fr/lecoute-et-lenregistrement-des-appels-sur-le-lieu-de-travail
https://www.inrs.fr/

