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Kepner Tregoe et
I'apprentissage du diagnostic

Le cabinet conseil
propose une métho-
da formalisés destl
née Oux ogents des
services d'assistan-
ce technique, Objec-
tif : leur apprendre &
atablir des prortés
dans le traitement
des problémes.

L'essor des services d'as-
sistance technique & dis-
tance, 51l fair écho & une
saluraire  priss  de
conscience par les encre-
prises des enjeux qui
sont bes lewrs, nest pas
svstdmaniquement dou-
blé des efforts ad hoc en
rermes de formation.
Conséquence ! face & un
véléconsziller pas wou-
jours bien aguert & sa
thche, c'est mop souvent
l'appelant qui résour le
probléme pour lequel il

consulee la hox line. Une
réalivé qui ftrouve sa
gource premiére  dans
Ume Mauvilse pPrepan
oon au diagnostic, C'est
sur cere  dimension
essencielle & la bonne
marche de rtour help-
desk que sz penche le
cabiner américain  de
consulrants Kepner Tre-
goe, « Améliorer b com-
petencer des hor lmers en
muatidne de diagrartic, cest
aussi amdliorer e mode
de circilarion de {infor-
mation, descalade, din-
LEFUSRIION fur fHE, et
OPEERISEr fORE OF quI P
picipe activement de [effr-
cacitd dun help-deck, 4
cammencer par les proces-
sus  de rfflecion der
Eg;rrm v avance Anns

irard, consultante chez
Kepner Tregoe.

Pour répondre  aux

Anna Girard (Kepnar
Tregoa) : » Oplimiser fow oo
qui parficipe achivamen! dg
{officacid d'um baip-desi, 4
COMMBMCES far s Arocessus
e réilawion des agenis. =
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de consulting a formalisé
des techniques de for-
macion  gui  fEpOsent
toures sur une figure
méthodologique i
quarre cheés - |‘analyse
du probleme, la prise de
décision, l'analyse des
problemes potentiels er
["@valuacion de situarion.

GRAVITE, URGENCE,
TENDANCE
Selon Kepner Tregoe,
Fagent doit savoir avan
our pooriser les pro-
bltmes énoncés par l'ap-
lanr, Pour ce faire, il
wi faut intégres trois cri-
thres dans le traicement
du conmect ¢ b gravied
(¢rar de préoccupation
du client), 'urgence
[priorinds ohjectives dang
la réponse 4 apporter) et
enfin, la rendance (évo-
lution du probléme en
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foncrion du degré din-
rErvemmon)

En maoére de forma-
tion, Kepner Tregoe pro-
pose deux approches aux
encreprises.  Celles-ci
peuvent  accueillic  les
consultants en  lewrs
murs ; bes trots jours de
formation codent entre
55 000 ex 70 000 francs
pour 8 & 12 personnes.
Elles peuvent également
désigner des animareurs
en inoerne, chargés de
faire le relais entre les
consultants et les agents,
de cransmercre sur le
help-desk  I'enseigne-
ment regu chez Kepner
Tregoe : le prix de la for-
marion d'un animareur
incermiddiaire,  d'une
durée de 15 jours, varie-

ra entre 100 Q00 er
150 000 francs.
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