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Le secteur des services financiers se trouve confronté a de formidables défis en
matiére d'apprentissage et de formation continue : changements rapides, informations

complexes, environnements de travail hybrides, rotation des équipes élevée, etc.

Mais voici la bonne nouvelle : avec un peu d'effort et les bons outils d'enablement, les
entreprises de services financiers peuvent transformer les défis liés a la formation en
autant de belles histoires. Nous listons ici quelques avantages qui illustrent clairement

pourquoi la formation est importante dans ce secteur.

Simplifiez les processus financiers
sensibles et compliqués.

Les conseillers en services financiers traitent des informations plus complexes que la plupart de
leurs homologues. Un logiciel de formation efficace, qui décompose les informations importantes
en petits modules, les aide a se sentir mieux préparés a relever les défis qu’ils auront a affronter.
Des collaborateurs bien formés sont 3,3 fois plus susceptibles de se sentir en capacité de
résoudre les problemes des clients. Voici une statistique qui illustre parfaitement I'importance de
la formation dans des entreprises aux processus complexes. (D’ailleurs, de nos jours, cela
concerne la plupart des collaborateurs. En effet, 67 % des responsables de centre d’appels
affirment que leurs équipes traitent des demandes plus complexes qu'auparavant).
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https://www.mckinsey.com/pe/~/media/McKinsey/Business%20Functions/Operations/Our%20Insights/Boosting%20contact%20center%20performance%20through%20employee%20engagement/Boosting-contact-center-performance-through-employee-engagement.ashx
https://learning.callminer.com/c/whitepaper-forrester-snapshot-new-contact-center-empowers?x=CFl8z6&lx=amFxJO

Gérez plus efficacement
la transformation digitale.

La transformation digitale dans le secteur des services
financiers consiste a améliorer a la fois I'expérience client
et I'expérience collaborateur. Une étude de PwC a révélé
que 39 % des PDG de banques et de marchés de
capitaux étaient préoccupés par le rythme actuel des
changements technologiques. Les bons outils

d'enablement permettent aux employés de se familiariser

facilement avec les nouvelles technologies, afin qu'ils
soient en mesure de gérer les interactions avec les

clients rapidement, calmement et efficacement.

Maintenez la cohérence de la formation.

Les centres de contact client du secteur finance sont différents de ce qu'ils étaient il y a dix ans. Avec de
nombreux centres fonctionnant de maniere hybride, les formateurs doivent trouver un moyen de fournir
une formation cohérente aux commerciaux, a distance et en personne. Pour vous en persuader, écoutez
Dru Delaforet, formateur d'entreprise chez Lower.com, qui souligne I'importance de la formation. Il
déclare : "Nous sommes dans un secteur dont de nombreuses composantes évoluent constamment et
certains processus peuvent étre déroutants. C'est pourquoi il était important de pouvoir transmettre

des informations cohérentes aux personnes qui effectuent ces processus tous les jours."

Formez vos équipes efficacement et en
toute polyvalence pour gérer facilement
n'importe quel canal d'assistance.

Selon une étude d’Aberdeen, 55 % des centres d’attention au client utilisent au moins sept canaux de
contact. A devoir jongler parmi tant de canaux, il n'est pas étonnant que I'assistance soit souvent
incohérente d'un canal a l'autre. Ces incohérences peuvent étre éliminées ou réduites en mettant a
disposition les meilleures pratiques et les avis d'experts spécifiques a chaque canal dans un endroit

accessible a tous.
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https://www.pwc.com/gx/en/ceo-agenda/ceosurvey/2020/trends/banking-and-capital-markets-trends-2020.html
https://seismic.com/customer-stories/lower/
https://www.aberdeen.com/cmo-essentials/do-you-have-a-traditional-call-center-or-an-intelligent-contact-center/#:%7E:text=This%20isn%27t%20surprising%2C%20as,%27%20programs%20%E2%80%93%20is%20not%20easy.

Aidez les conseillers a se perfectionner
plus efficacement.

Seuls 17 % des PDG de banques et de marché de capitaux ont engagé des progres significatifs dans
la mise en place d'un programme de montée en compétences qui permet de développer un mélange
de hard skills et soft skills. Cela génére de grandes possibilités de développement. Ainsi, plutét que
d'embaucher un employé plus expérimenté, transformez vos chargés de clientéle en une équipe de
collaborateurs plus performants et plus efficaces. L'astuce consiste a trouver un outil qui peut vous

aider a gérer le développement des compétences a grande échelle.

]

Améliorez le niveau de
satisfaction client grace a
une formation et a un
accompagnement
personnalisés.

Il est assez évident que I'importance de la formation et de
I’épanouissement sur le lieu de travail se mesure par I'amélioration
des résultats commerciaux. Grace a un outil de formation et
d'accompagnement tel que Lessonly de Seismic, les conseillers
sont tout simplement plus performants. D’ailleurs, les indicateurs

de satisfaction client s'améliorent de 18 %.

Comment cela se produit-il exactement ? C'est probablement
une combinaison de plusieurs paramétres, mais I'implication
des employés en est certainement I'un des principaux. Selon
une étude de Gartner, 86 % des responsables de I'expérience
client considerent l'implication des employés comme un facteur

essentiel pour améliorer I'expérience client.
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https://www.pwc.com/gx/en/ceo-agenda/apec/pdf/pwc-banking-and-capital-markets-trends-2020.pdf
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-06-14-gartner-survey-finds-employee-engagement-a-top-concern-affecting-customer-experience
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-06-14-gartner-survey-finds-employee-engagement-a-top-concern-affecting-customer-experience

Réduisez le turnover chez les conseillers
afin d’offrir une meilleure expérience client.

Le colt du remplacement d'un seul conseiller s’éleve a 8 780 dollars. Quel est le colt de I'investissement
dans un meilleur onboarding et une meilleure formation pour garder des dizaines d'entre eux ? Beaucoup
moins. Mais quelle est I'importance de la formation lorsqu'il s'agit de fidéliser les conseillers ? Certains

d’entre eux peuvent le vivie comme un véritable bond en avant dans leur développement.

lllustrons donc davantage cette idée. Repensez a un moment ou vous vous étes senti mal préparé pour
affronter quelque chose. Avez-vous douté de vos capacités et envisagé d'abandonner ? Ne serait-ce que
pendant un instant ? Maintenant, pensez a un moment ou vous vous sentiez prét a 100 %, bien équipé

pour affronter un défi. Dans ce dernier cas, vous avez probablement moins pensé a jeter I'éponge.

Faites la promotion
d’'une culture de
I'empathie.

Les call centers sont le nouveau canal d'empathie, qui
exige des conseillers clientele qu'ils traitent des clients
plus complexes et plus chargés en émotions que
jamais auparavant. Cela est particulierement vrai dans
le secteur des services financiers, ou les conseillers
doivent répondre a des questions sensibles et a des
situations délicates. Il a été observé que des niveaux
élevés d'empathie génerent une meilleure
performance collective et des niveaux de connexion
plus forts au sein d'une équipe, ce qui souligne
I'importance de bien former les employés, tant

au niveau individuel qu'organisationnel.
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https://customerthink.com/3-drivers-of-u-s-contact-center-agent-attrition-1-cost-effective-solution/#:~:text=The%20True%20Cost%20of%20Agent%20Attrition&text=The%20average%20cost%20to%20replace,years%2C%20the%20costs%20become%20astronomical.
https://hbr.org/2021/04/what-does-it-mean-to-be-a-manager-today

Augmentez l'implication globale des
collaborateurs.

Un programme de formation bien pensé et complet peut transformer I'expérience globale du
collaborateur du début a la fin. Sarah Hanson de MJ Insurance affirme que depuis la mise en place de
Lessonly, I'implication des employés est plus élevée qu'auparavant, ce qu'elle attribue a I'amélioration

du processus d'onboarding de I'entreprise. Implication des collaborateurs : objectif atteint.

Economisez de I'argent.

Soyons réalistes : nous savons que le secteur des services financiers est un peu plus axé sur les résultats
que la plupart des autres secteurs d’activité. Et si un logiciel de formation et d'enablement performant

représente un investissement initial conséquent, c'est un investissement qui en vaut la peine.

Mais ne nous
croyez pas sur parole.

Nous avons demandé a Forrester d'étudier le Total Economic
Impact™ (impact économique total) de notre solution chez une
entreprise fintech. Qu'ont-ils trouvé ? L'entreprise a augmenté
son pipeline commercial de 63 millions de dollars et a constaté
un retour sur investissement de 124 % en trois ans avec
Lessonly. De nos jours , il y a vraiment peu d'inconvénients a
bien former ses collaborateurs. Dans un environnement
concurrentiel comme celui du secteur des services financiers, la
formation des employés est tout simplement non négociable.
Nous sommes la pour vous y aider. Pour savoir si notre logiciel
de formation, d'enablement et de coaching convient a votre

équipe, prenez le temps d’en parler avec nous.
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https://learn.seismic.com/report-lessonly-forrester-tei-of-lessonly-for-sales-enablement.html
https://learn.seismic.com/report-lessonly-forrester-tei-of-lessonly-for-sales-enablement.html
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