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L’entreprise
La SERMA, situé au cœur de Portes du Soleil, elle est composée de 

345 collaborateurs en hiver, 35 remontées mécaniques, génère en 

2024 un chiffre d’affaire hiver de 64M€, 3,2M€ en été.

Un pole exploitation lui-même composé d’un directeur d’exploitation 

et son adjoint, 9 chefs de secteur et leurs adjoints, 36 conducteurs et 

32 conducteurs adjoints et 84 agents d’exploitation soit 164 salarié(e)s 

au plus fort de la saison. Environ 70 salariés en été. 
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L’entreprise

Le contexte

En 2014, alors que la SERMA se situe dans le top 10  dans station française en terme de chiffre 

d’affaires (38M€), notre  niveau de satisfaction client se situe à 7,5, assez loin derrière les 

stations françaises de même type. Le Directeur Général de la Serma n’est pas satisfait de 

cette situation. 

La décision est prise de scinder le service remontées mécaniques en 2 pôles, un pôle 

technique, un pôle exploitation qui aura pour objectif de faire croître cet indicateur.
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Les objectifs:

2014: Evolution du service RM 

• Finalités de la nouvelle organisation 

• Pôle exploitation: 

Approfondir les domaines de l’exploitation

Développer la relation client

Contrôle des compétences 

Formation des personnels

• Pôle technique:

Se donner un potentiel technique supplémentaire 

Approfondir les contrôles en exploitation

Développer la polyvalence

Ré internaliser les compétences 
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Le suivi, l’évolution et les points de vigilance
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Le constat:

- Le profil nos personnels: nos chefs de secteurs, nos conducteurs et nos agents ne sont pas 

tous sensibles aux attentes clients

- Pourquoi, historiquement le recrutement était axé sur la proximité, des personnels souvent 

issues du bâtiment, de l’agriculture…

- Plus de 50% de notre clientèle non francophone, tous nos salariés ne sont pas en mesure 

de renseigner efficacement un client en anglais
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Les objectifs:

Revoir notre politique de recrutement

Améliorer la connaissance technique de nos conducteurs afin de faciliter le dialogue avec le 

service technique, ils doivent être respectés et reconnus

Améliorer notre taux de satisfaction client

Rassurer nos clients lors des phases d’embarquement, débarquement et ainsi réduire le 

nombre d’accident 

Réduire le nombre de chute en ligne

Nous avons du retard, il va falloir le combler, rattraper la concurrence, voir la dépasser…
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Les moyens :
Revoir nos profils de recrutement et définir les missions de chacun

Former nos personnels à l’accueil client accompagné par un cabinet extérieur 

Accompagnement des personnels RM aux examens CQP 

Travailler au développement d’un système d’assistance à la conduite

Analyse environnement et classification des embarquements

Travail sur les plateformes

Mis en place de dispositif Safety-kid

Mis à disposition de Freeman

Mise en place du système de tutorat

afin de transmettre le savoir
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Les moyens :

Revoir nos profils de recrutement et définir les missions de chacun
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Les moyens :

Accompagnement des personnels RM aux examens CQP: fiche technique et visite en gare 
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Les moyens :

Accompagnement des personnels RM aux examens CQP: QCM théorique

Question 1

Câble porteur

Câble tracteur

Câble porteur/tracteur

Question 2

1 : Portée

2 : corde

3 : flèche maxi

4 : position du câble ligne vide

5 : Fléche mini

6 : position du câble ligne chargée

8 : Gabarit de survol

9 : Trajectoire de bas de véhicule

10 : Gabarit de survol minimal

Quel(s) câbles trouve t'on sur un appareil monocâble

Profil en long : parmi les concordances suivantes, cocher celles qaui sont exactes

Question 3

4 mètres

10 mètres

25 mètres

60 mètres

Question 4

4 mètres

10 mètres

25 mètres

60 mètres

Question 5

2,5 mètres

4 mètres

10 mètres 

25 mètres

Quelle est la hauteur maximale de survol pour un télésiège

Quelle est la hauteur maximale de survol pour une télécabine

Quelle est la hauteur minimale de survol pour un télésiège hors piste ?

Question 6 : 

3000 pers/h

3200 pers/h

3600 pers/h

3800pers/h

Question 7 : 

1

2

3

Question 8 : 

6

8

10

Quelle est la capacité maximale d'un siège de télésiège

Combien d'attaches trouve-t'on sur une télécabine ?

Quel est le débit maximal d'un télésiège
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Les moyens :

Accompagnement des personnels RM aux examens CQP: fiche d’examen 
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Les moyens :

Analyse environnement et classification des embarquements
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Les moyens :

Mise en place du système de tutorat, test d’anglais

pour sensibiliser le personnel aux attentes clients
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La planification

2014: Former nos personnels à l’accueil client

2015: Début de la collaboration avec BlueCime

2016: Analyse environnement et classification des embarquements

2015: Travail sur les plateformes

2014: Mis à dispo de Freeman

2013: Mise en place du système de tutorat

2013: Mise en place des premiers Safety-Kid Partech

2014: Accompagnement des personnels RM au CQP 

2014: Accompagnement par un cabinet extérieur afin de sensibiliser le personnel aux 

attentes clients

2017: Etre vigilant à nos consommations électriques RM
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Les résultats

Taux de réussite aux examens: 100% depuis 6 ans

Montée en compétence de nos conducteurs: validé

Taux d’accident client: en baisse régulière depuis 10 ans (3 en 2024)

Taux de chute en ligne: en baisse 

L’indicateur satisfaction client: en hausse depuis 2014
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Les +: Formation à une conduite plus sobre
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Formation à une conduite plus sobre
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Le suivi, l’évolution et les points de vigilance

Suivre le taux satisfaction client et le taux de réussite (forte implication de la direction 

d’exploitation et des chefs de secteur)

Poursuivre un recrutement ciblé

Faire connaitre nos métiers auprès de nos jeunes (intervention dans les collèges et lycées)

Créer un pôle de formation?

Demain: Evolution possible via l’assistance caméra et IA

Ne pas perdre la main sur l’installation, cela doit rester une aide à la décision afin que le 

conducteur garde la place qu’il mérite au sein de l’entreprise, le ressenti est important dans 

nos métiers proche des éléments suivants: le vent, l’orage, les bruits suspects, le niveau de la 

clientèle…
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Merci de votre attention 

et bonne saison à tous
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