CNAM - FAD118 Ingénierie d'une action de formation - Etude de cas : métier de facteur — 2024-2025

Propositions d’amélioration de 'étude de cas :
Apprentissage du meétier de facteur

Réalisée par : Mohamed Amine EL AFRIT

Ce rapport est a I'adresse suivante :
www.mohamedelafrit.com/fad118



http://www.mohamedelafrit.com/fad118

CNAM - FAD118 Ingénierie d'une action de formation - Etude de cas : métier de facteur — 2024-2025

Les propositions ci-dessous sont détaillées plus bas dans ce document.

Propositions d’amélioration

e Forme du rapport

o Elaboration d’'un résumé exécutif et d’une infographie synthétisant les points clés
e Personnalisation et suivi individualisé

o Création d'un dispositif de tutorat post-formation et de coaching personnalisé
e Modalités d'évaluation du dispositif de formation

o Définition précises des critéres et indicateurs d’évaluation

o Mise en place de grille d’évaluation
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1. Résumé exécutif

Ce rapport présente I'ingénierie d’une action de formation dédiée au métier de facteur, avec une
approche différenciée entre les tuteurs et les apprentis. L’objectif est de structurer un dispositif
pédagogique permettant une transmission efficace des savoirs et une montée en compétences
progressive.

1.1. Contexte et enjeux

L’étude repose sur I'analyse de dialogues entre tuteurs et apprentis, identifiant cing enjeux majeurs :
e Rigueur et précision : gestion des courriers et documentation des incidents.
e Organisation et logistique : optimisation des tournées et tri efficace.
o Relation client : professionnalisation des interactions avec les destinataires.
e Sécurité et prévention : application des regles pour prévenir les risques.
e Autonomie et prise de décision : accompagnement vers l'indépendance.

1.2. Dispositif de formation

Deux formations distinctes sont proposées :

1. Formation des tuteurs (3 heures) : professionnalisation de 'accompagnement des apprentis via
des méthodes pédagogiques adaptées, la gestion des relations tutorales et la transmission des
savoir-faire.

2. Formation des apprentis (3 heures) : acquisition des compétences métier via des mises en
situation, des supports interactifs et des exercices pratiques.

1.3. Objectifs pédagogiques

e Tuteurs : adopter des méthodes de tutorat efficaces, fournir un feedback structuré, et
accompagner 'apprenti vers I'autonomie.

e Apprentis : maitriser la distribution des courriers, interagir avec les clients, respecter les
consignes de sécurité et s’adapter aux imprévus.

1.4. Scénarios pédagogiques

Chaque formation est divisée en trois séquences d’'une heure :
e Tuteurs : méthodes pédagogiques, relation tutorale, gestion des situations difficiles.
e Apprentis : réglementation et sécurité, organisation et méthodologie, relation client et
communication.

1.5. Valeur ajoutée et impact

La différenciation des formations optimise I'apprentissage et garantit :
e Une intégration plus rapide et efficace des apprentis.
e Une meilleure structuration des savoirs pour les tuteurs.
e Une réduction des erreurs et une amélioration du service client.
e Un retour sur investissement via une montée en compétences durable.
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2. Personnalisation et suivi individualisé

Il s’agit de créer d’un dispositif de tutorat post-formation et de coaching personnalisé

2.1. Détail de la proposition :

Cette proposition vise a instaurer un systéeme de tutorat et de coaching qui s'étend au-dela de la formation
initiale. Concretement, cela se traduit par la mise en place d'un dispositif structuré ou chaque participant
(tuteur ou apprenant) est accompagné par un coach ou un mentor dédié pour un suivi personnalisé. Ce
dispositif inclut :

Un suivi individualisé : Chaque participant bénéficie d'un plan de développement personnalisé
en fonction de ses forces, de ses points & améliorer et de ses objectifs professionnels.

Coaching régulier : Des sessions de coaching sont organisées de maniére périodique pour aider
les participants a surmonter les difficultés rencontrées dans [Iapplication pratique des
compétences acquises.

Utilisation d’outils digitaux : Des plateformes de suivi et de reporting permettent d'assurer un
suivi continu des progres.

2.2. Justification de la pertinence :

Accompagnement continu : La formation initiale, bien que compléte, ne garantit pas une
appropriation durable des compétences. Un suivi post-formation permet de consolider les acquis,
d'ajuster les pratiques et de répondre aux problématiques rencontrées en situation réelle.

Réduction du décalage théorie-pratique : En fournissant un coaching individualisé, les
participants peuvent adapter plus facilement la théorie apprise aux réalités spécifiques de leur
environnement professionnel.

Motivation et engagement : Le fait de savoir qu’'un mentor ou coach est disponible renforce la
motivation et 'engagement des apprenants, leur offrant un soutien moral et professionnel dans
la durée.

Mesure et adaptation des progres : Un suivi individualisé permet de recueillir des données sur
la progression de chacun, facilitant ainsi l'ajustement des contenus et des méthodes
pédagogiques pour mieux répondre aux besoins évolutifs.
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3. Evaluation du dispositif de formation

Les tableaux ci-dessous sont au format Excel a 'adresse suivante : www.mohamedelafrit.com/fad118

3.1.

3.1.1. Formation des tuteurs

Définition de critéres et indicateurs

Formation pour les tuteurs
Critére Définition Indicateur Calcul et mesure
Réaliser une enquéte qualitative aupres des tuteurs apres la formation.
La pertinence évalue dans quelle mesure . X
e . Taux d’adéquation des i
lingénierie pédagogique permet ) ) Mesurer la note moyenne (sur 10) de la question « Dans quelle mesure le contenu de la
Pertinence | = ° s L contenus pédagogiques aux . . o . L. R
d’atteindre Uacquisition des besoins identifiés formation répondait-il a vos besoins pour améliorer votre réle de tuteur ? »
compétences visées par le dispositif.
Un taux supérieur a 8indiquerait une trés bonne pertinence.
Recueillir des données via des observations terrain et des retours d’expérience post-formation
Lefficacité se mesure par la capacité du |[Taux de mise en application (feedback des apprenants, évaluations par les pairs).
Efficacité dispositif a produire le résultat attendu, [des compétences
c’est-a-dire acquisition réelle des pédagogiques en situation Calculer le pourcentage de tuteurs capables de démontrer au moins 80 % des compétences
compétences visées. réelle clés (feedback structuré, gestion de situations difficiles) lors d’'une simulation ou en situation
réelle.
L'efficience évalue la qualité du Comparer le codtde la formation (financier, temps investi) avec 'amélioration des
processus mis en ceuvre pour atteindre compétences (mesurée par les évaluations) chez les tuteurs.
Efficience |[les résultats, c’est-a-dire les ressources [Ratio codt/effet de la formation
(temps, budget, supports) utilisées pour Par exemple, calculer le colt par pointd’amélioration sur une échelle de 10. Une diminution
produire 'apprentissage. du colt par pointd’amélioration indiquerait une meilleure efficience.
La cohérence examine la logique et la A l'aide d’un questionnaire, demander aux tuteurs d’évaluer la clarté de la progression
progression pédagogique du dispositif, Score de cohérence pédagogique (par exemple, « Les modules s’enchainent de maniere logique pour renforcer vos
Cohérence [c’est-a-dire 'enchainement et . ) compétences pédagogiques ») sur une échelle de 1a 10.
. pédagogique percu
l'alignementdes contenus avec les
objectifs de formation. Un score moyen supérieur a 8indique une forte cohérence.
Réaliser une enquéte de satisfaction et d’impact 3 a 6 mois apres la formation, incluant des
questions sur l’évolution des pratiques pédagogiques et ’'amélioration de ’accompagnement
L'impact se réfere aux effets a moyen et  |Indice de satisfaction etde des apprentis.
Impact long terme du dispositif sur la pratique |[changementde pratiques post-
professionnelle et sur 'organisation. formation Un indice combinant satisfaction (sur une échelle de 1a 10) et fréquence de changements de
pratiques (nombre d’innovations pédagogiques mises en ceuvre) permet de mesurer 'impact
global.
e o Mesurer la fréquence annuelle des révisions du contenu de la formation et 'intégration de
La durabilité évalue si Uingénierie . L . . L. )
. . . Fréquence de mise a jour des [nouvelles pratiques (par exemple, le nombre de mises a jour effectuées par an).
... |pédagogique estcongue pour évoluer .
Durabilité . contenus et outils
avec les changements du métier etrester | i 7 AT . &t S 5 o g
. pédagogiques Une fréquence réguliére (au moins une révision par an) témoigne d’une adaptabilité et d’une
pertinente sur le long terme. g . .
durabilité du dispositif.



http://www.mohamedelafrit.com/fad118

CNAM - FAD118 Ingénierie d'une action de formation - Etude de cas : métier de facteur — 2024-2025

3.1.2. Formation des apprentis

Formation pour les apprentis

Critére Définition Indicateur Calcul et mesure
. . ) Comparer les résultats des évaluations avant et apres formation (auto-évaluation, quiz, mises
La pertinence évalue dans quelle mesure [Pourcentage de compétences en situation)
Pertinence l'ingénierie pédagogique permet acquises validées par des ’
d’atteindre U'acquisition des évaluations formatives et . . L. N . 3
. . ) - X Un gain de compétences supérieur a 80 % (en pourcentage de maitrise) refléte une forte
compétences visées par le dispositif. sommatives . ) .
adéquation entre le contenu et les compétences attendues.
) e s " Mesurer le nombre de cas pratiques validés par rapport au total des mises en situation
L’efficacité se mesure par la capacité du roD0sées
Efficacité dispositif a produire le résultat attendu, [Tauxde réussite aux mises en [ReLD :
c’est-a-dire l'acquisition réelle des situation pratiques . . X . ; . ; .
. L, Par exemple, si 90 % des exercices pratiques sont réussis conformément aux critéres établis,
compétences visées. . - I
le dispositif estjugé efficace.
Lefficience évalue la qualité du Mesurer le temps (en heures ou semaines) requis pour qu’un apprenant passe de U'état initial
processus mis en ceuvre pour atteindre  |[Temps moyen nécessaire pour |a une maitrise satisfaisante (défini par un seuil de réussite en évaluations).
Efficience |les résultats, c’est-a-dire les ressources |atteindre les compétences
(temps, budget, supports) utilisées pour [cibles Un temps réduit a atteindre les compétences ciblées, tout en maintenant la qualité de
produire apprentissage. I’apprentissage, ttmoigne d’une bonne efficience.
La cohérence examine la logique et la . . X . s . X
. ) . gl . - . . |Analyser les résultats d’évaluations successives lors de différentes séquences de formation.
progression pédagogique du dispositif, [Tauxde progression mesuré
Cohérence [c’est-a-dire ’'enchainement et en fonction des séquences v ) . . .
oo ) . Mesurer ’lamélioration progressive (par exemple, évolution moyenne de 20 % entre chaque
l’alignementdes contenus avec les d’apprentissage . . e yis S . P
- - séquence) afin de vérifier 'alignement des activités pédagogiques avec les objectifs fixés.
objectifs de formation.
Comparer des indicateurs de performance (temps de tournée, taux d’erreurs de distribution,
L'impact se réfere aux effets a moyen et - . gestion des réclamations) avant et aprés formation.
. . ) Amélioration de la
Impact long terme du dispositif sur la pratique .
. s L performance sur le terrain . . - . - .
professionnelle et sur 'organisation. Par exemple, une réduction de 30 % des erreurs administratives ou une amélioration
significative du temps de traitement est un signe positif de 'impact.
Organiser des évaluations de suivi 6 a 12 mois apres la formation pour mesurer la rétention
La durabilité évalue si Uingénierie des compétences (via des tests ou des observations sur le terrain).
., |pédagogique estcongue pour évoluer Taux de maintien des
Durabilité |°°928°8 cuep

avec les changements du métier et rester
pertinente sur le long terme.

compétences a moyen terme

Un taux de rétention supérieur a 75 % indique que la formation a un effet durable et que les
apprentis continuent a appliquer les compétences acquises dans leur pratique
professionnelle.
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3.2. Proposition de grille d’évaluation du dispositif de formation

3.2.1. Formation des tuteurs

Non
conforme

Partiellement

Critéres
conforme

Conforme Commentaires

Domaine d’apprentissage et public

Les objectifs de la formation sont clairement formulés et cohérents avec le role de tuteur

Le domaine d’apprentissage (tutorat, accompagnement, feedback) est spécifié et contextualisé

Les prérequis (expérience, connaissance des procédures) sont clairementindiqués

Les caractéristiques du public (tuteurs expérimentés, besoin de professionnalisation) sont précisées

Les contraintes (temps, disponibilité, conditions de travail) sont pergues et prises en compte

Objectifs de formation et péd.

L’objectif général de la formation est décrit (développer des compétences de tutorat)

Les objectifs pédagogiques spécifiques sont centrés sur 'apprenant (tuteur), clairs, simples et sans
ambiguité
Les objectifs sontadaptés au niveau du public, réalistes et atteignables

Chaque objectif pédagogique précise ce que le tuteur sera capable de faire (taxonomie de Bloom
appliquée)

Activités des app s et alig P
Les tdches sont clairement spécifiées, en lien direct avec les objectifs (ex. analyser une situation de
travail, donner un feedback structuré)

Les activités sontvariées (étude de cas, jeu de role, conception de scénarios) et motivantes

Les activités ne sontni trop faciles ni trop difficiles, et fontappel a des capacités cognitives de haut
niveau (analyse, synthése)

Les consignes sontcompréhensibles et sans ambiguité

La durée des activités est adaptée (1h par séquence)

|Ressources, supports et context

Les ressources (verbatim, vidéos, fiches) sont en cohérence avec les objectifs

Les ressources sontvariées, authentiques et représentatives des situations réelles de tutorat

Motivation et Eng;
L’apprenant (tuteur) percoit l'utilité et le sens de apprentissage (améliorer la qualité du tutorat,
valorisation du réle)

Les activités sonten lien direct avec le milieu professionnel

L’activité représente un défi stimulant (ex. concevoir un scénario formateur)

Si jon - Auti

Un travail collectif (discussions, retours d’expérience partagée) est envisagé

Une aide (feedback du formateur, pair) estaccessible si besoin

Des moyens pour développer 'autonomie (guides, check-lists pour analyser les situations) sont prévus

|Régulation - Evaluation

Des feedbacks réguliers sont prévus (sur les jeux de rdle, la conception de scénarios)

Des aides sont envisagées (indicateurs, grilles d’analyse) en cas de difficulté

Des synthéses intermédiaires (retours aprés chaque séquence) sont prévues

L’évaluation est prévue, vise a soutenir les apprentissages, et présente des critéres clairs (ex. qualité du
feedback donné, pertinence de ’analyse)
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3.2.2. Formation des apprentis

Partiellement
Critéres Conforme Non conforme Commentaires
conforme

D d’app i et public

Les objectifs de la formation (acquérir les compétences de base du facteur) sont clairement formulés

Le domaine d’apprentissage (distribution du courrier, relation client, sécurité) est spécifié

Les prérequis (niveau de francais, usage basique d’une sacoche) sontindiqués

Les caractéristiques du public (débutants, potentiellement anxieux vis-a-vis de la relation client) sont
prises en compte

Les contraintes (période d’intégration, rythme, conditions de travail réelles) sontidentifiées

Objectifs de formation et

Lobjectif général (étre opérationnel dans la distribution du courrier et la gestion des recommandés) est
clair

Les objectifs pédagogiques spécifiques sont centrés sur 'apprenant (apprendre a préparer la tournée, a
interagir avec le client)

Les objectifs sont formulés de fagon mesurable, adaptée au niveau débutant

Chaque objectif pédagogique décrit la performance attendue (ex. appliquer 5 étapes de préparation,

distinguer une bonne/mauvaise interaction)

A és des app et pé
Les taches sont spécifiées, concretes, en lien direct avec les objectifs (préparer la sacoche, simuler une
interaction client)

Les activités sontvariées (vidéos, quiz, atelier pratique, jeu de role) et motivantes

Les activités ne sont ni trop faciles ni trop difficiles (progression dans la difficulté)

Les consignes sont claires, simples et compréhensibles pour des débutants

La durée (1h par séquence) est adaptée aux débutants (rythme modéré, temps de questions)

, supports et

Les ressources (vidéos démonstratives, fiches mémo, scénarios) sont cohérentes avec les objectifs

Les ressources reflétent le contexte réel du métier (authenticité)

Motivation et

L'apprenti percoit l'utilité (étre plus efficace, éviter les erreurs, mieux servir le client)

Les activités sont liées aux situations réelles (ex. remise d’un recommandé)

Les activités représentent un défi raisonnable et progressif

Un travail collectif (forum, échanges en sous-groupe) est envisagé

Une aide (feedback du tuteur ou formateur) estaccessible

Des moyens de développer 'autonomie (quiz en ligne, journaux de bord, révisions individuelles) sont

prévus

Des feedbacks formatifs (sur la préparation, Uinteraction client) sont prévus

Des aides ponctuelles (rappels, fiches mémo) sont envisagées en cas de difficultés

Des synthéses ou bilans intermédiaires (apres chaque séquence) sont proposés

Lévaluation finale (par exemple, vérifier la capacité a effectuer correctement une remise de recommandé
en situation simulée) est prévue, avec critéres clairs




