Pour démarrer une analyse de besoin solide, l'objectif est d'éviter de partir trop vite sur le format "tutoriel digital" et de comprendre d'abord le problème métier, les publics concernés et les résultats attendus. Voici un panel de questions prioritaires à poser au commanditaire.
1. Comprendre l'objectif métier
1. Quel problème ou quel enjeu souhaitez-vous résoudre grâce à ces tutoriels ?
0. Objectif : identifier la finalité du projet (réduction des erreurs, harmonisation des pratiques, montée en compétence, intégration de nouveaux collaborateurs, accompagnement d'un changement, etc.).
1. Quelles sont les conséquences actuelles si rien n'est fait ?
1. Objectif : mesurer l'importance du besoin et les impacts sur l'activité, les clients ou les équipes.
1. Comment saurez-vous que le projet est une réussite ?
2. Objectif : définir des indicateurs de succès concrets dès le début (moins d'erreurs, gain de temps, meilleure conformité, amélioration de la satisfaction client, etc.).
2. Identifier précisément les publics cibles
1. Quels métiers sont concernés par ces tutoriels ?
3. Objectif : distinguer les besoins des commerciaux, gestionnaires ADV, responsables des ventes de patrimoine neuf et responsables des ventes de patrimoine ancien.
1. Les besoins sont-ils communs à tous les métiers ou spécifiques à certains d'entre eux ?
4. Objectif : déterminer s'il faut produire des contenus mutualisés ou des parcours différenciés.
1. Quel est le niveau d'expérience des futurs apprenants ?
5. Objectif : adapter le niveau de détail des tutoriels (débutants, nouveaux entrants, collaborateurs expérimentés, experts).
1. Combien de personnes sont concernées et sur quels périmètres géographiques ?
6. Objectif : mesurer le volume de déploiement et identifier d'éventuelles adaptations locales.
3. Définir les compétences à développer
1. Quelles activités ou tâches les collaborateurs doivent-ils être capables de réaliser après avoir suivi le tutoriel ?
7. Objectif : formuler des objectifs pédagogiques observables et concrets.
1. Quels sont aujourd'hui les gestes professionnels ou étapes qui posent le plus de difficultés ?
8. Objectif : cibler les contenus à plus forte valeur ajoutée.
1. Quelles sont les erreurs les plus fréquentes observées sur le terrain ?
9. Objectif : orienter les tutoriels vers les points de vigilance prioritaires.
1. Existe-t-il des évolutions récentes de procédures, d'outils ou de réglementation à intégrer ?
10. Objectif : comprendre si le besoin est lié à un changement métier.
4. Comprendre le contexte métier de l'accession
1. Quelles différences de pratiques doivent être prises en compte entre les activités de vente dans le neuf et dans l'ancien ?
11. Objectif : identifier les spécificités métier qui nécessitent des contenus distincts.
1. Quelles étapes du parcours de vente ou de gestion sont concernées ?
12. Objectif : cartographier précisément les situations de travail visées.
1. Y a-t-il des processus critiques ou réglementés à sécuriser en priorité ?
13. Objectif : prioriser les sujets à fort enjeu juridique, financier ou client.
5. Analyser les ressources existantes
1. Des supports existent-ils déjà sur ces sujets (procédures, modes opératoires, guides, vidéos, FAQ) ?
14. Objectif : capitaliser sur l'existant et éviter de recréer des contenus déjà disponibles.
1. Ces ressources sont-elles jugées efficaces par les équipes ?
15. Objectif : comprendre pourquoi un nouveau dispositif est demandé.
1. Qui sont les experts métier référents sur chaque sujet ?
16. Objectif : identifier les contributeurs indispensables à la production des contenus.
6. Clarifier le choix du format "tutoriel digital"
1. Pourquoi envisagez-vous spécifiquement des tutoriels digitaux ?
17. Objectif : vérifier que le format envisagé répond réellement au besoin.
1. Dans quelles situations les collaborateurs consulteront-ils ces tutoriels ?
18. Objectif : savoir s'il s'agit d'une aide à la tâche, d'une formation préalable ou d'un support de révision.
1. Quel niveau de granularité attendez-vous ?
19. Objectif : déterminer s'il faut produire des capsules courtes ciblées ou des tutoriels plus complets.
1. Préférez-vous des démonstrations d'outils, des mises en situation métier, des vidéos expertes ou une combinaison de plusieurs formats ?
20. Objectif : affiner les modalités pédagogiques adaptées à l'usage.
7. Déterminer les contraintes de production et de diffusion
1. Quelle est la date cible de mise à disposition des tutoriels ?
21. Objectif : évaluer les contraintes calendaires et les priorités.
1. Quels outils ou plateformes de diffusion seront utilisés ?
22. Objectif : vérifier les contraintes techniques et les possibilités pédagogiques.
1. Les contenus devront-ils être mis à jour régulièrement ?
23. Objectif : anticiper la stratégie de maintenance des ressources.
1. Existe-t-il des contraintes de charte, de conformité ou de validation interne ?
24. Objectif : sécuriser le processus de conception dès le départ.
8. Prioriser le périmètre
1. Si nous devions commencer par seulement 3 sujets, lesquels seraient les plus stratégiques ?
25. Objectif : identifier rapidement un premier périmètre à forte valeur ajoutée.
1. Quels sujets génèrent aujourd'hui le plus de questions de la part des équipes ?
26. Objectif : cibler les besoins les plus récurrents et visibles.
1. Quels sujets présentent le plus de risques opérationnels ou de non-qualité ?
27. Objectif : orienter les premiers livrables vers les enjeux prioritaires de l'entreprise.
Question de synthèse à poser en clôture
1. "À l'issue de ce projet, qu'aimeriez-vous voir les collaborateurs faire différemment qu'aujourd'hui ?"
28. Objectif : recentrer toute l'analyse sur le changement de comportement ou de pratique attendu, véritable point de départ de la conception pédagogique.
