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Test pour Centre Contact Client COMPMETRICA

Le Test pour Centre Contact Client (T3C) vise & mesurer les compétences

Cu"—'#,é?MPr‘gRICA

essentielles a P'accomplissement des taches effectuées par des employés ceuvrant

dans un centre contact client. Le test comporte un tronc commun et trois modules

additionnels qui permettent d’évaluer les compétences associées aux activités de

service a la clienteéle, de vente et de recouvrement. Le test permet d’évaluer jusqu’a

dix-sept (17) compétences différentes, distribuées en fonction de la nature des

emplois ciblés. D’une durée variant entre cinquante (50) et soixante-quinze (75)

minutes, le T3C peut étre administré a distance (en ligne). Les résultats au test

peuvent étre utilisés parles gestionnaires afin de prendre des décisions d’embauche

ou pour des fins de développement des compétences.

Description

® Le test comporte un tronc commun et trois modules
additionnels qui permettent dévaluer les compétences
associées aux activités :
® De service a la clientele
¢ De vente
® De recouvrement

® Le tronc commun et les trois modules additionnels du T3C
peuvent étre combinés afin dobtenir jusqua six versions
différentes du test, en fonction des besoins ciblés.

® Les six versions du test comportent entre quatre-vingt (80)
et cent-vingt (120) questions, selon la combinaison des
modules choisie.

® Le T3C mesure jusquia dix-sept (17) compétences
différentes, en fonction de la combinaison spécifique de
modules ciblant les différents types demplois.

Clientéle visée

Toute organisation désirant évaluer des personnes candidates
pour des postes dans des centres de contact client, dans

I'un des domaines suivants : service a la clientele, vente ou
recouvrement.

Modalités

Durée
e Entre cinquante (50) et soixante-quinze (75)
minutes selon la combinaison des modules
choisie.

Délais de correction
* Administration papier-crayon : Deux (2) jours
ouvrables
* Administration Web : Rapport instantané

Langues disponibles
* Francais
* Anglais

Niveau de qualification

Niveau B :

* Ftre responsable du processus dévaluation des
personnes candidates pour votre organisation
(i.e., étre un employé du service des ressources
humaines ou dans un poste de cadre).

* Etre a lemploi d’une firme dexperts-conseils,
spécialisée, entre autres, dans lévaluation du
personnel.
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Versions disponibles du T3C et compétences COMPMETRICA évaluées

Versions disponibles du T3C

Voici les différentes versions auxquelles peuvent étre soumises les personnes candidates au test T3C :

® Test pour centre contact client - Service client (T3C-CLIENT)

® Test pour centre contact client - Vente (T3C-SALES)

® Test pour centre contact client - Recouvrement (T3C-COLLECTION)

® Test pour centre contact client - Service client & Vente (T3C-CLIENT-SALES)

® Test pour centre contact client - Service client & Recouvrement (T3C-CLIENT-COLL)

® Test pour centre contact client - Service client & Vente & Recouvrement (T3C-CLIENT-SALES-COLL)

Compétences COMPMETRICA évaluées

Voici les compétences évaluées au test T3C :
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Aspects fonctionnels du
service a la clientéle
+VENTE
Orientation vers la clientéle L I ]
Savoir transmettre I'information [ N N
Orientation vers l'action [ N ]

- Aspects personnels du
service a la clientéle

Ex‘ :
Communications interpersonnelles
Contrdle de soi
Empathie T3C MODULE DE BASE

Savoir écouter +RECOUVREMENT
Tolérance
Aspects reliés aux résultats
et au rendement

Rigueur L] l

Orientation vers les résultats
Autonomie [ ]

Savoir s'adapter

Rasistance au stress
Confiance en soi

+5SERVICE CLIENT

&

- Aspects reliés a la vente

Savoir négocier
Persuasion
Persévérance
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Exemples de rapport

Candidat(e) : Jean, Participant
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Le Test pour Centre Contact Client (T3C) permet de mesurer les éléments essentiels & 'accomplissement des — Persuasif
taches par les employés travaillant dans des centres d'appel. Le présent rapport touche a trois types Son ot de e
dinformations fondamentales soit (1) le profil de compétences (2) le style privilégié et (3) les pistes de
développement potentielles. Le rapport présente également des suggestions de questions d'entrevue. i
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